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RESUMEN EJECUTIVO 
 
 
El presente trabajo tiene como objetivo principal el diseño de un sistema de gestión de 
calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 para Filato Company, empresa fabricante de 
ropa íntima femenina y masculina con la finalidad de enfocar sus objetivos y actividades en 
el ámbito de la calidad y al mejoramiento continuo de sus procesos. 
  
 
El primer paso y uno de los más importantes para el desarrollo del trabajo, es  identificar el 
estado actual en el que se desenvuelve Filato Company dentro del ámbito del manejo de 
calidad, procesos y mejora continua, para lo cual se evaluará a la empresa mediante un 
cuestionario donde se describen los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001: 2008 y 
el cumplimiento de los mismos. 
 
 
Con la información recopilada en la evaluación inicial se determinará las fortalezas y 
debilidades con las que se determinarán  las diez etapas (Compromiso de la Dirección, 
Diagnóstico Inicial de la Empresa, Nombrar a un Responsable de Calidad, Sensibilización 
ix 
 
de los Trabajadores, Identificación de Procesos, Levantamiento de la Documentación, 
Puesta en Práctica del Sistema, Auditorías Internas, Ajustar el Sistema y Certificación) que 
nos ayudarán a diseñar el Sistema de Gestión de Calidad.  
 
 
 
Dentro del diseño del Sistema de Gestión de Calidad es necesario realizar el levantamiento 
de los procesos y la descripción de los mismos en el manual de procedimientos para 
gestionarlos y lograr un nivel óptimo de satisfacción de sus clientes, puesto que todos sus 
procesos estarán enfocados al cumplimiento de ello. 
 
 
 
Además se elaborará el Manual de Calidad, documento en el cual Filato Company 
describirá  las actividades y áreas que adoptarán el Sistema de Gestión de Calidad, 
detallando todos los procedimientos documentados y exigidos por la Norma ISO 9001 y 
describiendo las interacciones de los procesos del sistema.   
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INTRODUCCIÓN 
 
 
La Industria Textil tuvo sus inicios en la época de la colonia, cuando la lana de oveja era el 
principal recurso en los obrajes donde se fabricaban los tejidos. Posteriormente, las primeras 
industrias que aparecieron se dedicaban al procesamiento de la lana, hasta que en el siglo XX 
se introduce el algodón.  
 
 
Hoy en día, la industria textil ecuatoriana fabrica productos provenientes de todo tipo de 
fibras, siendo la más utilizada y requerida por los consumidores el algodón, además del 
poliéster, el nylon, los acrílicos, la lana y la seda. 
 
 
La diversificación del sector ha sacado a la luz un sinnúmero de productos textiles en el 
Ecuador, siendo los hilados y los tejidos los principales en producción, sin quedarse de lado la 
confección de prendas de vestir, que poco a poco va abarcando sus localidades en todas las 
provincias del Ecuador. 
 
 
Por ser uno delos principales sectores laborales, el sector textil genera muchas plazas de 
empleo directo en el país, llegando a ser el segundo sector manufacturero que más mano de 
obra emplea, después del sector de alimentos, bebidas y tabacos.  
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Filato Company con 16 años en el mercado, vislumbrando un incremento en su producción de 
ropa íntima femenina y masculina, siendo prendas de vestir de uso indispensable, y  teniendo 
cada vez más consumidores  exigentes en un mercado donde la información es una 
herramienta clave para la toma de decisiones y primordial para seleccionar un producto ha 
visto la necesidad de implementar en su organización un Sistema de Gestión de la Calidad. 
  
 
Este Sistema de Gestión de la Calidad busca la satisfacción de sus clientes, tanto internos 
como son todos los miembros de la organización; así como sus clientes externos que son el 
motor de la misma y colectivamente la de sus proveedores, a la vez la mejora continua, el 
buen manejo de la documentación e información, la eficiencia en el uso de los recursos, la 
gestión de procesos, y el involucramiento y participación del personal. 
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1. MARCO TEÓRICO 
 
 
1.1. CONCEPTO DE CALIDAD 
 
 
Muchas organizaciones y expertos han buscado una definición correcta para el concepto 
de calidad, y bien es cierto que ninguno de ellos ha podido lograr definir a la calidad de 
una manera correcta. Más bien tantas definiciones han causado controversias y 
desviaciones en los entendimientos de los directivos y consumidores que desean 
adquirirla.  
 
 
La calidad abarca muchas definiciones según la manera en que uno desea adoptarla, y 
también va cosechando nuevos conceptos según esta sigue evolucionando y 
desarrollándose a las nuevas eras y cambios en el mundo de los negocios (Evans, 
Williams, 2008). 
 
 
Por todos estos motivos es necesario definir la calidad tomando en cuenta las diferentes 
perspectivas que uno desea utilizar: 
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1.1.1. Perspectiva con Base en El Juicio 
 
 
Una generalidad que la gente le da al concepto de calidad es definirla como un 
sinónimo de excelencia. Sin embargo, la excelencia es abstracta y subjetiva, y 
puede variar dependiendo de la manera en que cada persona la perciba, pues 
los estándares de excelencia no se encuentran puntualizados. La excelencia 
para los gerentes de hoy en día está mal precisado y significa poco realista y sin 
valor práctico, pues esta no es medible o evaluativa, lo que implica inútil al 
momento de tomar decisiones basadas en percepciones de la gente (Evans, et 
al, 2008). 
 
 
1.1.2. Perspectiva con Base en El Producto 
 
 
Otra definición que se la da a la calidad, se basa en los atributos adicionales 
que se le da a un determinado producto., haciendo del mismo superior en 
cantidades o niveles de características, dándole un valor agregado y por ende 
aumentando su valor; lo que erróneamente desencadena en un concepto mal 
fundamentado de que la calidad se basa en cuanto más alto sea el precio del 
producto (Evans, et al, 2008). 
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1.1.3. Perspectiva con Base en El Usuario 
 
 
Una perspectiva más del concepto de calidad se deduce de acuerdo a lo que el 
cliente quiere. Es decir, cada persona tiene sus propios gustos, deseos y 
necesidades, por lo tanto cada una puede suponer que lo que un producto le sea 
de gran ayuda y soluciones sus requerimientos, pueda significar para otra de 
poca utilidad o de ninguna, y por lo tanto el concepto deriva de la utilidad o 
adecuación de uso que una persona le da, o lo bien que el producto funciona. 
Por ejemplo, si una persona requiere de un vehículo 4x4 que pueda ir por 
caminos montañosos, deduce que  un Jeep es de mejor calidad que un Toyota 
sedán (Evans, et al, 2008). 
 
 
1.1.4. Perspectiva con Base en El Valor 
 
 
Una cuarta perspectiva se basa en definir la calidad en relación de la utilidad o 
satisfacción con el precio. Es decir, un producto de calidad es aquel que brinde 
su uso de igual forma que su competencia, pero a un menor precio; o bien, un 
producto que ofrezca mayor utilidad a un precio similar. Por ejemplo, un 
medicamento genérico cumple las mismas funciones que uno de marca, pero a 
un menor precio. 
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Esta definición toma sentido en el momento en que se genera la competencia, 
pues esta exige que las empresas elaboren productos que puedan satisfacer las 
necesidades de los productos a un menor precio, que sea de preferencia y de 
mejor poder adquisitivo para los consumidores (Evans, et al, 2008). 
 
 
1.1.5. Perspectiva con Base en La Manufactura 
 
 
La quinta perspectiva toma razón a la calidad, en el resultado de la elaboración 
de los productos en base a especificaciones ejecutadas, pues estas son tomadas 
como objetivos y tolerancias determinadas ya sean por los diseñadores de los 
productos o bien por los clientes. Estos objetivos son los ideales por los que el 
personal de producción se esfuerza diariamente y las tolerancias aparecen, 
porque se sabe que no siempre se puede alcanzar los objetivos de una manera 
perfecta. Además si se trata de las especificaciones que el cliente requiere en el 
producto, la alta dirección se verá involucrada junto con la producción en la 
elaboración de un producto de calidad basado en especificaciones (Evans, et al, 
2008). 
 
 
 
7 
 
1.2. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
Un Sistema de Gestión de Calidad es de gran utilidad para las organizaciones que tratan 
a los clientes como base principal de sus operaciones, y buscan satisfacer sus 
expectativas y necesidades, que se traducen en requisitos. Estos a su vez se dan 
principalmente por que los clientes los especificaron o bien porque la organización los 
determinó con el tiempo.  
 
 
Debido a los cambios globales y del mercado, a las nuevas competencias, y avances 
tecnológicos, inclusive a los cambios climáticos, las necesidades y expectativas de los 
clientes se vuelves más vulnerables a sufrir transformaciones, por lo que las 
organizaciones deben mejorar permanentemente sus productos y servicios, lo que 
implica finalmente que el cliente es quien acepta o no estas mejoras (ISO 9000, 2005) 
 
 
Un sistema de gestión de calidad alienta a los altos directivos de la organización a 
comprometer a todos los miembros de la organización a tener como principal objetivo la 
satisfacción de los clientes, cumpliendo sus requisitos y excediendo sus expectativas; 
para lo cual es primordial ajustar los procesos productivos y administrativos para que 
contribuyan al logro de productos y servicios aceptables y poder mantenerlos bajo 
control y correctamente planificados. 
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Ilustración 1: Cadena de la Calidad 
 
 
Fuente: La Cadena de la Calidad. (2004). Implantación de los Sistemas de Gestión de 
Calidad ISO 9000. Recuperado de 
http://www.monografias.com/trabajos27/inplantacion-sistemas/implantacion-
sistemas/shtml. 
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1.3. PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
 
Ilustración 2: Principios de la Gestión de Calidad 
 
 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: (Evans, et al, 2008). 
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Norma ISO 9001 (2008) enumera los ocho principios de la Gestión de Calidad de la 
siguiente manera: 
 
 
1.3.1. Enfoque al Cliente 
 
 
Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben entender sus 
necesidades, cumplir sus requisitos y exceder sus expectativas. 
 
 
Para poder aplicar este principio es necesario investigar y comprender las 
necesidades del cliente y sus expectativas, para acoplar los objetivos de la 
organización al cumplimiento de las mismas, comunicando y comprometiendo 
a todos los miembros de la organización a hacer como parte de su vida este 
cumplimiento.  
 
 
Dentro de este principio es necesario mencionar una adecuada administración 
de las relaciones con los clientes, midiendo la satisfacción de los mismos y 
actuando sobre los resultados. 
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1.3.2. Liderazgo  
 
 
Los líderes establecen unidad de propósito y dirección para la organización. 
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno en donde la gente se puede 
desarrollar completamente en función de los objetivos de la organización. 
  
 
Este principio es un refuerzo para crear compromiso organizacional, puesto que 
la gente entenderá y se motivará con las metas y objetivos de la organización, 
pues con un buen liderazgo, la comunicación será primordial y las actividades 
se evaluarán, alinearán e implementarán en un camino direccionado, y lo más 
importante mantener una visión de la organización clara para un futuro, 
tomando riesgos con la planificación de metas y objetivos desafiantes. Con un 
buen liderazgo y el compromiso del personal de la organización los valores y 
principios en todos los niveles serán sostenibles y promoviendo la 
comunicación se establecerá confianza y se eliminará el temor a actuar con 
responsabilidad, incrementando el crecimiento profesional y personal.  
 
 
 
12 
 
1.3.3. Participación del Personal 
 
 
El personal de todos los niveles es la esencia de una organización y su 
ambiente los  motiva a usar sus habilidades para el beneficio de la misma 
organización. 
 
  
El principio nos beneficiará en motivar e involucrar al personal a través de la 
organización, puesto que este tomará conciencia de que su desempeño es 
fundamental para el establecimiento de objetivos organizacionales, diseñados 
con innovación y creatividad. Al impulsar la participación del personal, se 
conseguirá que cada proceso identifique a su dueño las responsabilidades que 
cada uno posee y la manera de proceder en los problemas.  
 
 
Además con el compromiso profesional las evaluaciones de desempeño a 
través de las metas y objetivos personales, se volverán más notorias, en vista de 
que el mismo buscará adquirir competencias, conocimientos y nuevas 
experiencias. 
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1.3.4. Enfoque basado en Procesos 
 
 
Los resultados deseados se logran con mayor eficiencia cuando las actividades 
y recursos relacionados se administran como procesos. 
 
  
Con este principio conseguiremos costos más bajos, tiempos de producción 
más cortos, uso eficiente de recursos y mejores resultados al aplicar  la mejora 
continua. 
 
 
Además de definir las actividades necesarias para obtener los resultados, 
mediante el establecimiento de responsabilidades, el reconocimiento de las 
interrelaciones entre ellas y su función e importancia en la organización, 
estableciendo los recursos, métodos, etc. Mediante un seguimiento se evaluará 
riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los clientes, 
proveedores y otras partes interesadas. 
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1.3.5. Enfoque de Sistemas para la Gestión 
 
 
Identificar, entender y manejar procesos interrelacionados como un sistema 
contribuye a la efectividad y eficiencia de la organización, a través de sus 
objetivos. 
 
  
Con este principio se podrá integrar y alinear los procesos, definiendo enfoques 
que los armonicen ya que será la mejor forma de llevar a cabo los resultados 
deseados, enfocando los esfuerzos a procesos claves. Y formando un sistema se 
llevará a cabo los objetivos de la organización obteniendo efectividad y 
eficiencia. 
 
 
 
1.3.6. Mejora Continua  
 
 
La mejora continua del desempeño de las organizaciones debe ser un objetivo 
permanente en la organización. 
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Edwards Deming describe a la mejora continua “Uno de los beneficios que se 
logrará es la mejora de las capacidades organizacionales con un mejor 
desempeño y rápida reacción ante las oportunidades”. 
 
 
Además nos ayudará contar con personal capacitado en métodos y 
herramientas de mejora continua, la que se traducirá en productos, procesos y 
sistemas de calidad, y en clientes satisfechos.   
 
 
1.3.7. Enfoque basado en hechos para la Toma de Decisiones 
 
 
Las decisiones efectivas se basan en el análisis de información y datos. 
 
  
Estas decisiones serán comunicadas a todo el personal de la organización y se 
ganará la habilidad para demostrar la utilidad de las decisiones pasadas a través 
de referencias a hechos y datos registrados. 
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Aplicando este principio se asegura que los datos y la información son lo 
suficientemente actuales, disponibles y accesibles a quienes los necesitan. 
Además del análisis de datos e información utilizando métodos válidos. 
 
 
1.3.8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el Proveedor 
 
 
La organización y sus proveedores dependen entre sí y una relación de mutuo 
beneficio incrementa la habilidad de ambos de crear valor. 
 
  
Al conseguir mejores relaciones con los proveedores se optimizará costos y 
recursos, porque se ganara la confianza con los mismos, y ellos nos retribuirán 
con mayores plazos de pagos, calidad en sus productos y servicios, atención de 
pedidos y entrega rápida de mercadería, etc. 
 
 
Las buenas relaciones nos beneficiaran con nuevas experiencia, compartir 
información y planes futuros. Además nos ayudaran a buscar un desarrollo 
conjunto y actividades de mejora de beneficio mutuo.  
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1.4. ISO (Organización Internacional de Normalización) 
 
 
La Organización Internacional de Normalización (ISO, según la abreviación aceptada 
internacionalmente) tiene su oficina central en Ginebra, Suiza, y está formada por una 
red de institutos nacionales de estandarización en 156 países, con un miembro en cada 
país. 
 
 
El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que cumplan 
con las exigencias comerciales y sociales (tanto para los clientes como para los 
usuarios). Estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO, siendo una 
entidad no gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento. 
 
Sin embargo, tal como ha ocurrido con los sistemas de administración de calidad 
adaptados a la norma ISO 9000, estas normas pueden convertirse en un requisito para 
que una empresa se mantenga en una posición competitiva dentro del mercado (ISO 
9000, 2005). 
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1.5. FAMILIA DE LA NORMA ISO 9000 
 
 
La familia de normas ISO 9000 corresponde a un conjunto de índices de referencia de 
las mejores prácticas de gestión con respecto a la calidad, que se encuentran definidos 
por la ISO. Las normas ISO 9000 fueron escritas originariamente en 1987 y modificadas 
en 1994, 2000 y 2008.  
 
 
 A continuación,  se describe un resumen de las diferentes normas de la familia ISO 
9000: 
 
 
1.5.1. ISO 9000 Principios Básicos y Vocabulario 
 
 
La norma ISO 9000 describe los principios de un sistema de gestión de calidad 
y define la terminología. 
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1.5.2. ISO 9001 Requisitos 
 
 
La norma ISO 9001 nos indica los requisitos necesarios que las compañías 
deben adoptar para un sistema de gestión de calidad, ya sea para uso interno o 
de certificación.  
 
 
 
1.5.3. ISO 9004 Instrucciones para mejorar el rendimiento 
 
 
Esta norma, que no está diseñada con fines contractuales sino para uso interno, 
se centra particularmente en la mejora constante del rendimiento. 
 
 
1.5.4. ISO 19001 
 
 
Es un instructivo para auditar gestiones de calidad y/o sistemas de gestión del 
entorno. 
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1.6. NORMA ISO 9001: 2008 
 
 
La ISO 9001:2008 es la norma base de todo sistema de gestión de la calidad puesto que 
representa todos los elementos de la administración de la calidad que una empresa debe 
tener para lograr un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de 
sus productos o servicios y a la vez buscar la satisfacción de sus clientes y el 
involucramiento de su personal en el logro de los objetivos. 
 
 
Esta acreditación demuestra que la organización está reconocida por más de 640.000 
empresas en todo el mundo (ISO 9001, 2008). 
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2. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA FILATO COMPANY 
 
 
2.1. INTRODUCCIÓN 
 
 
FILATO COMPANY ubicado en la ciudad de Quito, dedicada a la fabricación y 
comercialización de ropa íntima femenina y masculina, empezó sus actividades en el 
mes de Junio del año 2006, por una pareja de esposos ingenieros textiles, con sueños de 
introducirse como empresarios en el mercado textil. 
 
 
Su Gerente General es el Ingeniero Christian Llugsha, que junto a su esposa María 
Fernanda Cabezas, cuyo rol es de Administradora, constituyeron la empresa como 
persona jurídica, para luego seguir cursos de confección y diseño y así obtener la 
licencia de artesanos hasta el día de hoy. 
 
 
Hoy en día Filato es reconocida dentro de la industria textil por sus consumidores como 
un fabricante de ropa íntima femenina y masculina, con sus líneas ECLISSI y 
JORDAN, respectivamente. 
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Filato ha mantenido un crecimiento sostenible  ya que siempre busca dar una buena 
calidad de vida a sus colaboradores, estimulando el desarrollo personal y profesional. 
 
 
En la actualidad, FILATO sigue sus estudios en diseño y confección de nuevas 
tendencias en ropa íntima, y poco a poco ha ido incursionando en la línea blanca, lo que 
corresponde a camisetas, combinaciones y bvds.   
 
 
Además, la empresa cumple con las normas legales y las obligaciones tributarias, 
colaborando así con la sociedad. 
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2.2. DEFINICIÓN ESTRATÉGICA 
 
 
2.2.1. Misión 
 
 
FILATO COMPANY es una organización dedicada a la fabricación y 
comercialización de ropa interior femenina y masculina, comprometida con la 
satisfacción del consumidor en sus gustos y necesidades, brindándoles variedad 
en sus diseños, gamas de colores y calidad en telas y confección, destacándola 
dentro de la industria manufactura. 
 
 
Junto con su talento humano lleno de compromiso, superación y conocimiento 
busca un crecimiento profesional y personal, generando empleo y desarrollo 
del país. 
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2.2.2. Visión 
 
 
Lograr dentro de 8 años que las mujeres, hombre y niños del Ecuador 
identifiquen a FILATO COMPANY por la vanguardia de sus diseños, la 
calidad de sus productos de lencería fabricados con la mejor tecnología, 
caracterizándonos por crear constantes propuestas de moda, de tal manera que 
la expansión de la red comercial sea posible; así mismo, la satisfacción y 
superación de las expectativas del cliente, apoyados en un talento humano 
comprometido con la consecución de objetivos organizacionales, el bienestar 
de nuestra gente y la comunidad.  
 
 
2.2.3. Valores Organizacionales 
 
 
2.2.3.1. Disciplina  
 
 
Filato infunde disciplina en sus empleados con el objetivo de 
desarrollar y sostener los reglamentos de trabajo efectivos así como 
promover relaciones de trabajo armónicas, tanto entre empleados, 
como organización y empleados. 
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2.2.3.2. Orientación al cliente  
 
 
Filato enfoca sus actividades y objetivos y principalmente crea 
compromiso de sus empleados a la satisfacción de los requisitos del 
cliente y al trato cordial hacia ellos.  
 
 
2.2.3.3. Trabajo en equipo 
 
 
Filato infunde en sus empleados el trabajo en equipo como la mejor 
manera de obtener resultados, generando entusiasmo y 
compañerismo puesto que si uno falla, el resto falla. 
 
 
2.2.3.4. Autenticidad 
 
 
Filato se considera como una empresa auténtica en lo que haces, 
teniendo una sola cara. 
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2.2.3.5. Desarrollo Profesional 
 
 
Filato garantiza un crecimiento profesional de sus empleados, ganando 
experiencia en conocimientos y competencias no solo en el puesto de 
trabajo designado, sino también en los diferentes puestos y cargos, 
siempre y cuando se demuestre interés. 
 
 
Además de motivar a vencer dificultades, obstáculos y miedos. 
 
 
2.2.3.6. Proactividad 
 
 
Todos los empleados de Filato son capaces de tomar iniciativas en el 
desarrollo de acciones y creativos para generar mejoras, asumiendo la 
responsabilidad de hacer que las cosas sucedan. 
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2.3. ESTRUCTURA ORGÁNICA 
 
 
2.3.1. Organigrama Estructural 
 
 
Ilustración 3: Organigrama Estructural de Filato Company 
 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez 
 
Fuente: Filato Company. 
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2.3.2. Descripción de las Áreas 
 
 
2.3.2.1. Gerencia General 
 
 
La función principal del área gerencial es la planificación, control y 
dirección de los objetivos y metas establecidos por Filato y evaluar el 
cumplimiento de los mismos en términos organizacionales y 
económicos. Además de crear y mantener buenas relaciones con los 
clientes y proveedores para mantener el buen funcionamiento de la 
empresa. 
 
 
2.3.2.2. Producción 
 
 
El área de producción tiene como función transformar materia prima o 
insumos en productos terminados con la ayuda del talento humano y 
otros recursos necesarios, posterior al diseño y planificación. La 
conforman las áreas de diseño, corte, confección, empaque, bodega y 
distribución: 
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2.3.2.2.1. Diseño 
 
 
La función del área de diseño es estudiar las nuevas 
tendencias en ropa íntima para crear o rediseñar los modelos 
de prendas que Filato fabricará. 
 
 
2.3.2.2.2. Corte 
 
 
El área de corte se divide en varias actividades: tendido, 
trazo y corte. Primero se tiende la tela en la mesa de trabajo 
preparándola para los trazos y corte de las piezas que 
pasarán a confección.  
 
 
2.3.2.2.3. Confección 
 
 
Como función se encarga de unir las piezas cortadas hasta 
elaborar los productos finales. 
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2.3.2.2.4. Empaque 
 
 
El área tiene como función empacar los productos 
terminados en sus respectivos empaques, etiquetar las cajas 
donde se describirá el código del modelo, talla y el 
respectivo código de barra, con el fin de proteger los 
productos durante su almacenamiento, comercialización y 
distribución. 
 
 
2.3.2.2.5. Bodega 
 
 
La función del área de bodega es colocar en forma ordena 
todos los productos terminados y materia prima o insumos, 
clasificarlos y resguardarlos para su utilización. 
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2.3.2.2.6. Distribución 
 
 
La función del área es coordinar el abastecimiento y 
distribución de los productos terminados a los puntos de 
venta. 
 
 
2.3.2.3. Administración y Ventas  
 
 
Es el área que tiene como función la operación de negocio en sentido 
general, desde contrataciones, pagos a personal, de las compras de 
materia prima e insumos, de pagos generales. Además está en 
obligación de gestionar las ventas. Las áreas que la conforman son: 
Compras y proveedores, Ventas y Recursos Humanos. 
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2.3.2.3.1. Compras y Proveedores 
 
 
Su función es de surtir de la materia prima e insumos 
necesarios para la elaboración de los productos buscando al 
mejor proveedor.  
 
 
2.3.2.3.2. Ventas  
 
 
La función del área de ventas es proveer de productos 
elaborados por Filato a los clientes que fielmente lo escogen 
por la variedad de sus productos y calidad. 
 
 
2.3.2.3.3. Recursos Humanos 
 
 
Su función es la contratación, control y pagos del personal 
de Filato. 
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2.3.2.4. Finanzas 
 
 
Su función es de vital importancia ya se encarga de la obtención de 
fondos de dinero y capital necesarios para el buen funcionamiento de 
la empresa. 
 
 
2.3.2.4.1. Contabilidad 
 
 
La función del área de contabilidad es realiza todas las 
actividades contables y tributarias, relativas a impuestos, 
procesamiento de datos, contabilidad de costos, etc. 
 
 
2.3.2.4.2. Tesorería 
 
 
Tesorería tiene como función el control del efectivo, la toma 
de decisiones, obtención de recursos y dirección de  créditos 
y cobranza.  
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2.4. UBICACIÓN DE LA FÁBRICA 
 
 
La fábrica se encuentra ubicada en la ciudad Quito, en el sector centro, en el  barrio San 
Juan, en las calles Nueva York y Oriente, en la casa con nomenclatura N10-07, 
perteneciente a los padres de la Ing. María Fernanda Cabezas, administradora de Filato 
Company.  
 
La ubicación de la fábrica no es estratégica para sus proveedores, pues no se encuentra 
ubicada en las zonas industriales. Además por estar ubicada en la zona centro las calles 
que la rodean son muy estrechas para algunos vehículos de transporte. Sin embargo 
hasta el momento no han tenido inconveniente con las entregas de sus proveedores. 
 
Ilustración 4: FÁBRICA FILATO COMPANY 
 
 
Fuente: Filato Company 
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2.5. DISTRIBUCIÓN DE LA FÁBRICA 
 
 
La infraestructura de la fábrica es la adecuada para brindar espacios cómodos para que 
los trabajadores puedan realizar sus actividades diarias, como se describe a continuación 
y podemos observar en los planos: 
 
 
 Bodegas adecuadas para el almacenamiento y resguardo tanto de materiales 
como productos elaborados.  
 
 Oficina administrativa y gerencial con todos los equipos de cómputo necesarios 
tanto para gestión administrativa y ventas, y el control y dirección de la empresa. 
 
 Área de confección, donde la maquinaria y equipos encuentran distribuidos 
correctamente para el recorrido adecuado de los productos en proceso de 
producción.  
 
 Cocina y comedor donde se prepara el desayuno y almuerzo de los trabajadores 
y se sirven los alimentos.  
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 Área de empaque y etiquetado, donde formaran las cajas tanto de interiores 
Eclissi y bóxer Jordan, se etiquetará y empacará para su almacenamiento. 
 
 Área de pulido donde se corta hilos sobrantes, plancha y dobla los productos 
terminados. 
 
 Garaje para dos carros. 
 
 Área de corte con mesas de trabajo y la maquinaria requerida para el tendido de 
tela, trazo y corte. 
 
 Baños para el personal y baño para clientes y proveedores. 
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Ilustración 5: PRIMER PISO DE LA FÁBRICA DE FILATO COMPANY 
 
 
Fuente: Filato Company 
Elaborado por: Andrea Cabezas 
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Ilustración 6: SEGUNDO PISO DE LA FÁBRICA DE FILATO COMPANY 
 
 
Fuente: Filato Company 
Elaborado por: Andrea Cabezas 
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Ilustración 7: TERCER PISO DE LA FÁBRICA DE FILATO COMPANY 
 
 
Fuente: Filato Company 
Elaborado por: Andrea Cabezas 
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2.6. MAQUINARIA Y EQUIPO 
 
 
Filato cuenta con la maquinaria y equipos necesarios para la fabricación de los 
diferentes diseños de ropa íntima, siendo la misma la mejor en marca y tecnología. La 
maquinaria escogida por Filato es perfecta para la elaboración de ropa íntima, pues 
realizan costuras precisas y su manejo es fácil y sencillo para las obreras con 
experiencia. Además su mantenimiento y repuestos son económicos y fáciles de 
conseguir en el mercado y son enlistadas a continuación: 
 
 4 Máquinas Recubridora marca SIRUBA  
 6 Máquinas Overlock marca JUKI 
 1 Máquina Atracadora marca BROTHER 
 1 Máquina Triple Zigzag marca SOJE 
 2 Máquinas Rectas marca SIRUBA 
 3 Máquinas Cortadoras marca ISMAN 
 1 Máquina Estampadora marca SOJE 
 Equipos de Protección Personal ( mascarillas, auriculares anti ruidos, gafas 
protectoras) 
 Equipo de informático (computadora, fax, impresora scanner) 
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Ilustración 8: Máquinas Rectas marca SIRUBA 
 
 
Fuente: Filato Company 
 
 
Ilustración 9: Máquinas Overlock marca JUKI 
 
 
Fuente: Filato Company 
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2.7. RECURSO HUMANO 
 
 
Filato cuenta con el recurso humano calificado para todas las áreas de la organización; 
producción, administración y ventas, siendo así el principal activo de la misma, 
permitiéndole alcanzar sus objetivos planteados y el crecimiento mutuo. 
 
 
El personal de Filato ha sido seleccionado en base a perfiles académicos y profesionales 
requeridos para cada puesto, logrando de esta manera un equipo de trabajo de calidad, 
aunque las competencias para cada perfil no se han definido correctamente. 
 
 
Actualmente Filato cuenta con 15 operarias de producción y 2 administrativos, 
incluyendo el gerente y 2 financieros. 
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2.8. PRODUCTOS 
 
 
Filato cuenta con dos líneas de productos, fabricados con telas de algodón y licra, hilos, 
elásticos y demás insumos colombianos, pero hechos por manos ecuatorianas. Se 
dividen de la siguiente manera:  
 
 
Tabla 1: LÍNEA MASCULINA 
 
 
Fuente: Filato Company 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
LÍNEA 
MASCULINA
DESCRIPCIÓN
JORDAN Boxer de hombre 4 diseños
COD. 176 Boxer estampado de licra
COD. 177
Boxer llano con elástico 
recubierto
COD. 178 Boxer llano con elástico visto
COD. 179
Boxer estampado con elástico 
visto
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Ilustración 10: Bóxer JORDAN (Código 177 y 178) 
 
 
Fuente: Filato Company 
 
 
Tabla 2: LÍNEA FEMENINA 
 
 
Fuente: Filato Company 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez 
 
 
LÍNEA 
FEMENINA
DESCRIPCIÓN
ECLISSI Ropa íntima de varios diseños
COD. 100 Tanga llana de cadera
COD. 101 Tanga estampada de cadera
COD. 103 Tanga llana de cintura
COD. 104 Tanga estampada de cintura
COD. 500 Interior clásico
COD. 600
Interior semidescadera llano 
con elástico visto
COD. 601
Interior semidescadera 
estampado con elástico visto
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Ilustración 11: Interior ECLISSI (Código 601 y 100) 
 
 
Fuente: Filato Company 
 
 
2.9. ANÁLISIS FODA 
 
 
El análisis FODA nos permite determinar las fortalezas, 
oportunidades, debilidades y amenazas, y mediante ellas establecer 
estrategias y objetivos propuestos, para minimizar las DA y 
maximizar las FO. 
 
 
Para ello hemos realizado la Matriz FODA, que observamos a 
continuación: 
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Tabla 3: MATRIZ FODA 
 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Calidad del producto final. 1. Falta de capacitación del personal.
2. Relaciones con el Sistema Financiero. 2. Falta de motivación del personal.
3. Relaciones con los proveedores. 3. Puntos de venta fijos y no expandibles.
4. Especialización en el diseño de nuevos 
productos.
4. Empresa no se encuentra dividida en 
departamentos.
5. Clientes fieles a la marca. 5. Falta de Publicidad.
6. Control de tiempos de producción.
6. No se ha realizado el levantamiento de 
procesos.
7. Control de producción y ventas con índices 
de gestión.
7. Productos no legalizados con marca 
registrada.
8. Control de ventas con datos históricos y 
estadísticos.
8. No se cuenta con ciertos registros y 
documentación.
9. Registro de costos. 9. Falta de liquidez.
10. Cumplimiento de obligaciones tributarias y 
legales.
10. Perfiles del personal no establecido.
11. Supervisiones de calidad. 11. Maquinaria insuficiente.
OPORTUNIDADES
1. Créditos a pequeños empresarios.
2. Proyectos pilotos para innovación de nuevos 
productos.
2. Obtener un préstamo bancario para legalizar 
la marca de los productos y realizar publicidad, 
con el fin de dar a conocer la misma.
3. Capacitaciones gratuitas en Ministerio de 
Relacionales Laborales.
3. Solicitar capacitaciónes gratuitas en el 
Ministerio de Relaciones Laborales para el 
personal, principalmente en el levantamiento de 
procesos.
3. Maquinaria con mejor tecnología.
4. Obtener préstamo bancario para compra de 
maquinaria conmejor tecnología.
AMENAZAS
1. Competencia agresiva y desleal
2. Aumento de precios en materiales e insumos
3. Impuestos en la importaciones
2. Buscar proveedores ecuatorianos que nos 
brinden la misma calidad de materiales e 
insumos que los proveedores importadores.
4. Intereses altos en créditos
3. Obtener un préstamo financiero en una 
entidad del gobierno que brinde intereses bajos 
en créditos a las pymes.
1.  Obtener préstamo bancario, no con el fin de 
endudarse, sino de comprar maquinaria y 
mejorar los procesos, para que permitan a la 
empresa mejorar en actividades y cumplir con 
los objetivos a corto plazo.
1. Capacitar al personal, para obtener de ellos 
calidad en productos y servicios, y de esta 
manera lograr la fidelidad en la marca y 
disminuir la competencia.
2. Calificar a los proveedores nacionales que 
cumplan con los requisitos en costos, calidad, 
entrega, etc, para satisfacer las espectativas de 
los clientes, principales voceros de la marca.
MATRIZ FODA
1. Calificar a los proveedores, para conseguir 
materiales e insumos de mayor calidad, 
brindando a los clientes calidad en productos y 
afianzando la fidelidad de la marca y la relación 
con proveedores.
1. Obtener un préstamo bancario para mejorar 
las instalaciones de la planta.
2. Obtener un préstamo bancario para comprar 
maquinaria de mejor tecnología que permita 
reducción de tiempos de producción y costos de 
fabricación.
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3. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA FILATO 
COMPANY 
 
 
3.1. HERRAMIENTAS DE EVALUACIÓN 
 
 
Para poder realizar el diagnóstico de la situación actual de Filato se creó un cuestionario 
que abarca cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, de tal forma que se 
pueda mejorar tal situación frente a cada uno de los requisitos y de esta manera poder 
diseñar el Sistema de Gestión de la Calidad acorde a la empresa y sus objetivos.  
 
 
Esta herramienta de evaluación fue aplicada a los directivos de Filato y a cierto personal 
de apoyo con el fin de demostrar el nivel de cumplimiento de los requisitos, documentos 
y registros que la Norma nos indica. 
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3.2. CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001: 2008 POR 
PARTE DE FILATO COMPANY 
 
 
El cuestionario aplicado a Filato Company nos permite tener una visión clara de los 
aspectos en los que Filato necesita mejorar para poder lograr un mejor desempeño en 
sus actividades y para el cumplimiento de sus objetivos. 
 
 
La herramienta de evaluación utilizada no solo nos servirá para esta investigación, sino 
que le servirá a Filato para futuras evaluaciones una vez que se haya diseñado el 
Sistema de Gestión de la Calidad, de tal manera que se verifique el cumplimiento de los 
requisitos de la Norma ISO 9001:2008. 
 
 
A continuación se muestra el cuestionario aplicado a cada punto de la Norma y el nivel 
de cumplimiento.   
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3.2.1. Sistema de Gestión de Calidad- Diagnóstico Inicial 
 
 
Toda organización busca mejorar el modo en que realiza sus actividades 
diarias,  en lo que refiere a aumentar su participación en el mercado, reducir los 
costos, gestionar los riesgos con mayor eficacia y mejorar la satisfacción de los 
clientes. Un sistema de gestión de la calidad basado en la Norma Internacional 
ISO 9001:2008 nos proporciona el marco necesario para supervisar y mejorar 
el rendimiento de cualquier área de la organización (ISO 9001, 2008) 
 
 
Tabla 4: PUNTO 4 DE LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001: 2008 
 
 
PUNTO ENUNCIADO OBSERVACIONES NC C
4
4.1
La organización debe establecer, documentar, 
implementar y mantener un sistema de gestión de 
la calidad y mejorar continuamente su eficacia de 
acuerdo con los requisitos de esta Norma 
Internacional .
1 0
4.1 (a)
La organización debe determinar los procesos 
necesarios para el sistema de gestión de la calidad 
y su aplicación. 
1 0
4.1 (b)
La organización debe determinar la secuencia e 
interacción de estos procesos.
1 0
DIAGNÓSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA ISO 9001: 2008
Fecha de evaluación: Noviembre, 2013.
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
REQUISITOS GENERALES
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4.1 (c)
La organización debe determinar los criterios y los 
métodos necesarios para asegurarse de que tanto 
la operación como el control de estos procesos 
sean eficaces.
1 0
4.1 (d)
La organización debe asegurarse de la 
disponibilidad de recursos e información 
necesarios para apoyar la operación y el 
seguimiento de estos procesos.
1 0
4.1 (e)
La organización debe realizar el seguimiento, la 
medición cuando sea aplicables y el análisis de 
estos procesos.
1 0
4.1 (f)
La organización debe implementar las acciones 
necesarias para alcanzar los resultados 
planificados y la mejora continua de estos 
procesos.
1 0
4.2
4.2.1
4.2.1 (a)
Declaraciones documentadas de una política de la 
calidad y de objetivos de la calidad.
1 0
4.2.1 (b) Un manual de la calidad. 1 0
4.2.1 (c)
Los procedimientos documentados y los registros 
requeridos por esta Norma Internacional.
1 0
4.2.1 (d)
Los documentos, incluidos los registros que la 
organización determina que son necesarios para 
asegurarse de la eficaz planificación, operación y 
control de sus procesos.
La organización posee datos estadísticos de las 
ventas año por año y de sus productos estrella, y 
emplea índices de gestión para realizar una buena 
planificación de objetivos productivos y de ventas.
0 1
4.2.2
4.2.2 (a)
El alcance del sistema de gestión da la calidad, 
incluyendo los detalles y la justificación de 
cualquier exclusión.
1 0
4.2.2 (b)
Los procedimientos documentados establecidos 
para el sistema de gestión de la calidad, o 
referencia a los mismos.
1 0
4.2.2 (c)
Una descripción de la interacción entre los 
procesos del sistema de gestión de la calidad.
1 0
4.2.3
4.2.3 (a)
Aprobar los documentos en cuanto a su 
adecuación antes de su emisión.
Antes de que los documentos sean empleados, 
Christian Llugsha, en su función de gerente realiza 
una revisión del contenido y requerimientos de los 
mismos para su buen funcionamiento, y los 
certifica con su firma al momento de ser emitidos.
0 1
4.2.3 (b)
Revisar y actualizar los documentos cuando sea 
necesario y aprobarlos nuevamente.
1 0
Manual de Calidad
La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
Control de los Documentos
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:
La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir:
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN
Generalidades
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Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
 
 
 
 
4.2.3 (c)
Asegurarse de que se identifican los cambios y el 
estado de la versión vigente de los documentos.
1 0
4.2.3 (d)
Asegurarse de que las versiones pertinentes de los 
documentos aplicables se encuentran disponibles 
en los puntos de uso.
1 0
4.2.3 (e)
Asegurarse de que los documentos permanecen 
legibles y fácilmente identificables.
1 0
4.2.3 (f)
Asegurarse de que los documentos de origen 
externo, que la organización determina que son 
necesarios para la planificación y la operación del 
sistema de gestión de la calidad, se identifican y 
que se controla su distribución.
1 0
4.2.3 (g)
Prevenir el uso no intencionado de documentos 
obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada 
en el caso de que se mantengan por cualquier 
razón.
1 0
4.2.4
Los registros establecidos para proporcionar 
evidencia de la conformidad con los requisitos así 
como de la operación eficaz del sistema de 
gestión de la calidad deben controlarse.
1 0
La organización debe establecer un procedimiento 
documentado para definir los controles necesarios 
para la identificación, el almacenamiento, la 
protección, la recuperación, la retención y la 
disposición de los registros. 
1 0
Los registros deben permanecer legibles, 
fácilmente identificables y recuperables.
1 0
22 2
NC: No Cumple                    C: Cumple
TOTAL:
Control de los Registros
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Tabla 5: TABULACIÓN DEL PUNTO 4 DE LA NORMA ISO 9001: 2008 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
 
Ilustración 12: CUMPLIMIENTO DE FILATO COMPANY CON EL PUNTO 4 DE LA 
NORMA ISO 9001: 2008 
 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
 
NO CUMPLE CUMPLE
TOTAL: 22 2
PORCENTAJE: 92% 8%
92% 
8% 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 
NO CUMPLE CUMPLE
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3.2.2. Responsabilidad de la Dirección- Diagnóstico Inicial 
 
 
Para que un Sistema de Gestión de Calidad sea viable es fundamental la 
participación y el apoyo de la Dirección y de que la misma de encuentre 
seriamente comprometida con la implementación del mismo y su control. 
Además la Dirección deberá comprometerse a crear compromiso en el resto de 
la organización para el buen funcionamiento del sistema.  
 
 
La Dirección debe asegurar la satisfacción del cliente, revisar la política y 
objetivos de la calidad y revisar el sistema a intervalos de tiempo,  para 
asegurarse de su eficacia. 
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Tabla 6: PUNTO 5 DE LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001: 2008 
 
 
PUNTO ENUNCIADO OBSERVACIONES NC C
5
5.1
Los líderes de Filato, tienen muy claro los 
elementos orientadores de la empresa, así mismo, 
de manera personal y verbal comunican a todo su 
personal de producción, administrativo y de 
ventas la misión, visión, valores, estrategia y 
objetivos, que principalmente están enfocados en 
la satisfacción de los clientes.
Además los líderes se encargan de comunicar a su 
personal las nuevas disposiciones legales y 
salariales implantadas por el estado y sus 
organismos competentes.
5.1 (b) Estableciendo la política de la calidad. 1 0
5.1 (c)
Asegurando que se establecen los objetivos de la 
calidad.
1
5.1 (d) Llevando a cabo las revisiones por la dirección.
Filato únicamente realiza estadísticas y revisa 
índices sobre las ventas.
1
5.1 (e) Asegurando la disponibilidad de recursos.
Filato lleva control de inventarios históricos de 
materia prima asegurado su disponibilidad para 
producción. De la misma manera asegura la 
disponibilidad de los recursos financieros, 
humano, etc.
0 1
5.2
La dirección de Filato está permanentemente 
pendiente de la nuevas tendencia de moda dentro 
de su mercado, según los nuevos requerimientos 
de sus clientes.
Además, Filato al tener relación directa con el 
cliente por su punto de venta, recibe 
recomendaciones e insatisfacciones sobre sus 
productos finales y las ventas, para poder mejorar 
la calidad de su producto final y conseguir la 
satisfacción de sus clientes .
5.3
5.3 (a) Es adecuada al propósito de la organización. 1 0
5.3 (b)
Incluye un compromiso de cumplir con los 
requisitos y de mejorar continuamente la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad .
1 0
5.3 (c)
Proporciona un marco de referencia para 
establecer y revisar los objetivos de la calidad.
1 0
ENFOQUE AL CLIENTE
DIAGNÓSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA ISO 9001: 2008     
1
La alta dirección debe asegurarse de que los 
requisitos del cliente se determinan y se cumplen 
con el propósito de aumentar la satisfacción del 
cliente.
0 1
Fecha de evaluación: Noviembre, 2013.
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN
La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del sistema de gestión de 
la calidad, así como con la mejora continua de su eficacia:
POLÍTICA DE CALIDAD
La alta dirección debe asegurarse de que la política de calidad:
5.1 (a)
Comunicando a la organización la importancia de 
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los 
legales y reglamentarios.
0
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5.3 (d)
Es comunicada y entendida dentro de la 
organización.
1 0
5.3 (e) Es revisada para su continua adecuación. 1 0
5.4
5.4.1
La alta dirección debe asegurarse de que los 
objetivos de la calidad, incluyendo aquellos 
necesarios para cumplir los requisitos para el 
producto, se establecen en las funciones y los 
niveles pertinentes dentro de la organización.
1 0
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y 
coherentes con la política de la calidad.
1 0
5.4.2
5.4.2 (a)
La alta dirección debe asegurarse de que la 
planificación del sistema de gestión de la calidad 
se realiza con el fin de cumplir los requisitos 
citados en el apartado 4.1, así como los objetivos 
de la calidad.
1 0
5.4.2 (b)
La alta dirección debe asegurarse de que se 
mantiene la integridad del sistema de gestión de la 
calidad cuando se planifican e implementan 
cambios en este.
1 0
5.5
5.5.1
La alta dirección debe asegurarse de que las 
responsabilidades y autoridades están definidas y 
son comunicadas dentro de la organización.
Al momento de la contratación de un nuevo 
personal, se le comunica sobre sus 
responsabilidades y las autoridades establecidas 
dentro de la empresa.
0 1
5.5.2
5.5.2 (a)
Asegurarse de que se establecen, implementan y 
mantienen los procesos necesarios para el sistema 
de gestión de la calidad.
1 0
5.5.2 (b)
Informar a la alta dirección sobre el desempeño 
del sistema de gestión de la calidad y de cualquier 
necesidad de mejora.
1 0
5.5.2 (c)
Asegurarse de que se promueva la toma de 
conciencia de los requisitos del cliente en todos 
los niveles de la organización.
1 0
5.5.3
La alta dirección debe asegurarse de que se 
establecen los procesos de comunicación 
apropiados dentro de la organización y de que la 
comunicación se efectúa considerando la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad.
1 0
Objetivos de la Calidad
Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad
Comunicación Interna
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN
Responsabilidad y Autoridad
Representante de la Dirección
La alta dirección debe designar un miembro de la dirección de la organización quien, independientemente de otras 
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:
PLANIFICACIÓN
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Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
5.6
5.6.1
La alta dirección debe revisar el sistema de 
gestión de la calidad de la organización, a 
intervalos planificados, para asegurarse de su 
conveniencia, adecuación y eficacia continuas. La 
revisión debe incluir la evaluación de las 
oportunidades de mejora y la necesidad de 
efectuar cambios en el sistema de gestión de la 
calidad, incluyendo la política de la calidad y los 
objetivos de la calidad. 
1 0
Deben mantenerse registros de las revisiones por 
la dirección.
1 0
5.6.2
5.6.2 (a) Los resultados de auditorías. 1 0
5.6.2 (b) La retroalimentación del cliente. 1 0
5.6.2 (c)
El desempeño de los procesos y la conformidad 
del producto.
En producción incluye los registros del estudio de 
tiempos y movimientos. Sin embargo Filato no 
tiene definidos sus procesos, por lo cual no se 
realiza revisiones por la dirección.
1 0
5.6.2 (d)
El estado de las acciones correctivas y 
preventivas.
1 0
5.6.2 (e)
Las acciones de seguimiento de revisiones por la 
dirección previas.
1 0
5.6.2 (f)
Los cambios que podrían afectar al sistema de 
gestión de la calidad.
1 0
5.6.2 (g) La recomendaciones para la mejora.
Filato toma en cuenta las recomendaciones para la 
mejora, principalmente las que sus clientes le 
solicitan, y las lleva a cabo en sus correcciones, 
pero no lleva un registro de las mismas, que pueda 
servir a la dirección para  un mejor control y 
posterior revisión.
1 0
5.6.3
5.6.2 (a)
La mejora de la eficacia del sistema de gestión de 
la calidad y sus procesos.
1 0
5.6.2 (b)
La mejora del producto en relación con los 
requisitos del cliente.
Aunque Filato toma muy en cuenta los requisitos 
del cliente para mejorara cada vez más sus 
productos, no lleva un registro de tales requisitos 
y cambios de mejora que se han implementado en 
el diseño de los productos y de los resultados 
concluidos de las mejoras.
1 0
5.6.2 (c) Las necesidades de recursos. 1 0
28 4
REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
Generalidades
NC: No Cumple                    C: Cumple
Información de entrada para la revisión
La información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir:
Resultados de la revisión
Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:
TOTAL:
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Tabla 7: TABULACIÓN DEL PUNTO 5 DE LA NORMA ISO 9001: 2008 
 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
Ilustración 13: CUMPLIMIENTO DE FILATO COMPANY CON EL PUNTO 5 DE LA 
NORMA ISO 9001: 2008. 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
NO CUMPLE CUMPLE
TOTAL: 28 4
PORCENTAJE: 88% 13%
87% 
13% 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 
NO CUMPLE CUMPLE
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3.2.3. Gestión de los Recursos- Diagnóstico Inicial 
 
 
Una gestión eficiente y eficaz de los recursos tiene como objeto minimizar 
costos y satisfacer tanto a los clientes como al resto de las partes implicadas.  
 
 
Tabla 8: PUNTO 6 DE LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001: 2008 
 
 
PUNTO ENUNCIADO OBSERVACIONES NC C
6
6.1
6.1 (a)
Implementar y mantener el sistema de gestión de 
la calidad y mejorar continuamente su eficacia.
1 0
6.1 (b)
Aumentar la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos.
Filato elabora sus productos, con las mejores 
telas, hilos y demás materiales, en colores y 
estampados, en calidad de duración y lavado, 
todos necesarios para cumplir con los requisitos 
de los clientes y brindar satisfacción en su 
compra. Y están elaborados con la mejores 
manos ecuatorianas, y con el mayor cuidado. 
0 1
6.2
6.2.1
El personal que realice trabajos que afecten a la 
conformidad con los requisitos del producto debe 
ser competente con base en la educación, 
formación, habilidades y experiencia apropiada.
Los productos ofrecidos por Filato son 
elaborados por manos ecuatorianas, previamente 
escogidas por su alto desempeño y precisión en 
sus labores, experiencia laboral y habilidades. Así 
como el resto del personal que labora en ventas y 
en la administración.
0 1
RECURSOS HUMANOS
DIAGNÓSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA ISO 9001: 2008     
Fecha de evaluación:  Noviembre, 2013.
GESTIÓN DE LOS RECURSOS
PROVISIÓN DE RECURSOS
La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
Generalidades
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Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
6.2.2
6.2.2 (a)
La organización debe determinar la competencia 
necesaria para el personal que realiza trabajos que 
afectan a la conformidad con los requisitos del 
productos.
Filato al escoger a su personal que estará 
relacionado  con la elaboración de los productos 
toma en cuenta su experiencia en trabajos 
similares, sus habilidades en las maquinas con las 
que elaborarán los productos, referencias 
laborales, entre otros, decrita en su hoja de vida. 
Pero no posee un perfil de competencias 
necesarias para cada cargo.
1 0
6.2.2 (b)
La organización debe cuando sea aplicable, 
proporcionar formación o tomar otras acciones 
para lograr la competencia necesaria.
1 0
6.2.2 (c)
La organización debe evaluar la eficacia de las 
acciones tomadas.
1 0
6.2.2 (d)
La organización debe asegurarse de que su 
personal es consiente de la pertinencia e 
importancia de sus actividades y de cómo 
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.
Cada inicio de semana el Ing. Christian Llugsha 
brinda una charla motivacional y de 
agradecimiento por el cumplimiento de los 
objetivos planteados la semana anterior o los 
motivos por los cuales no fueron cumplidos, y 
alienta a sus trabajadores a que no pierdan su 
enfoque en brindar satisfacción en los clientes con 
productos de calidad.
0 1
6.2.2 (e)
La organización debe mantener los registros 
apropiados de la educación, formación, 
habilidades y experiencia.
Filato lleva registros de las hojas de vida de sus 
trabajadores, donde consta la información 
principal, educación, formación, experiencia 
laboral y referencias personales.
0 1
6.3
La organización debe determinar , proporcionar y 
mantener la infraestructura necesaria para lograr la 
conformidad con los requisitos del producto.
Filato posee una planta de tres pisos, cuyas 
dimensiones son de 10 x 11 metros. Donde 
podemos encontrar bodegas amplias y apropiadas 
para los productos almacenados, espacios 
necesarios para elaborar los productos, desde su 
corte hasta su empaque, oficinas administrativas, 
inclusiva posee cocina y comedor para que los 
empleados puedan servirce sus alimentos, baños, 
garage.
0 1
6.3 (a)
Edificios, espacio de trabajo y servicios 
asociados.
El edificio de Filato posee un área de cocina y 
comedor donde los trabajadores pueden servirse 
el desayuno y almuerzo. Posee el área de corte, 
producción, terminado y empaque por separado. 
Posee una oficina administrativa y una gerencial, 
bodegas y garaje.
0 1
6.3 (b)
Equipo para los procesos (tanto hardware como 
software).
Filato posee equipo de computo que incluye 
impresora y copiadora, computadoras de 
escritorio y un programa de contabilidad.
0 1
6.3 (c)
Servicios de apoyo (tales como transporte, 
comunicación o sistemas de información).
Posee una furgoneta con la que distribuyen los 
productos a los clientes, intercomunicadores de 
piso a piso, porteros electricos en cada piso.
0 1
6.4
La organización debe determinar y gestionar el 
ambiente de trabajo necesario para lograr la 
conformidad con los requisitos del producto.
1 0
5 8
NC: No Cumple                    C: Cumple
INFRAESTRUCTURA
Competencia, formación y toma de conciencia
La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
AMBIENTE DE TRABAJO
TOTAL:
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Tabla 9: TABULACIÓN DEL PUNTO 6 DE LA NORMA ISO 9001: 2008 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
 
Ilustración 14: CUMPLIMIENTO DE FILATO COMPANY CON EL PUNTO 6 DE LA 
NORMA ISO 9001: 2008. 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
NO CUMPLE CUMPLE
TOTAL: 5 8
PORCENTAJE: 38% 62%
38% 
62% 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 
NO CUMPLE CUMPLE
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3.2.4. Realización del Producto- Diagnóstico Inicial 
 
La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la 
realización del producto.  
 
La planificación de la realización del producto debe ser coherente con los 
requisitos de los otros procesos del Sistema de Gestión de Calidad y 
principalmente estar enfocada en el cumplimiento de los requisitos del cliente.  
 
Tabla 10: PUNTO 7 DE LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001: 2008 
 
 
 
PUNTO ENUNCIADO OBSERVACIONES NC C EXCLUSIÓN
7
7.1
Filato tiene definido todos los procesos que se 
incluyen dentro del área de producción: diseño, 
corte, confección, empaque, bodega, distribución. 
También tiene definidos los tiempos de las 
actividades que contienen cada uno de ellos y los 
responsables, en forma de pasos.
La planificación de la realización del producto 
debe ser coherente con los requisitos de los otros 
procesos del sistema gestión de la calidad.
1 0 0
0 1
DIAGNÓSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA ISO 9001: 2008     
Fecha de evaluación:  Noviembre, 2013.
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
La organización debe planificar y desarrollar los 
procesos necesarios para la realización del 
producto.
PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
0
Durante la planificación de la realización del producto, la organización debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:
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7.1 (a)
Los objetivos de la calidad y los requisitos para el 
producto.
Para planificar y establecer los procesos de 
producción, Filato ha tomado en cuenta los 
requisitos y preferencias en cuanto a calidad de 
los materiales y diseños que los clientes solicitan. 
Sin embargo, no ha planteado sus objetivos de la 
calidad para planificar la realización de los 
productos.
1 0 0
Filato considera de gran importancia para la 
planificación diaria de la producción tener como 
base los procesos necesarios con sus tiempos 
productivos de cada producto a elaborarse, pero 
no establece los documentos específicos para los 
mismos.
Aunque no se encuentra documentado los 
recursos a emplearse en la elaboración de los 
diferentes productos, las operarias en conjuntos 
con la supervisión conocen los recursos a 
utilizarse en cada producto y la manera de 
confeccionarlos.
7.1 (c)
Las actividades requeridas de verificación, 
validación, seguimiento, medición, inspección y 
ensayo/ prueba específicas para el producto así 
como los criterios para la aceptación del mismo.
Una vez hecho el diseño del producto, se realiza 
pruebas técnicas, donde inspeccionan la calidad 
de las telas, elásticos, etc. validando la calidad de 
los materiales para cada diseño y a la vez a los 
proveedores. Además el Ing. Christian Llugsha, 
Gerente General, junto con la Supervisora de 
Producción, validan el tallaje e inspeccionan la 
calidad de la confección, inspeccionando costuras 
y terminados, y aprueban su diseño. Una vez que 
el diseño fue aprobado, se realizan inspecciones 
en cada actividad del procedimiento de 
confección tomando muestras de una carga de 
producción, dando seguimiento.
0 1 0
7.1 (d)
Los registros que sean necesarios para 
proporcionar evidencia de que los procesos de 
realización y el producto resultante cumplen los 
requisitos.
1 0 0
El resultado de la planificación debe presentarse 
de forma adecuada para la metodología de 
operación de la organización.
1 0 0
7.2
7.2.1
7.2.1 (a)
Los requisitos especificados por el cliente, 
incluyendo los requisitos para las actividades de 
entrega y las posteriores a las mismas.
Aunque no se encuentran registrados, el Ing. 
Christian Llugsha lleva una relación muy estrecha 
con sus clientes, por lo que la comunicación con 
ellos es muy constante, por lo mismo que sus 
requisitos en cuanto a la calidad del productos y 
especificaciones de fabricación y entrega están 
identificados permanentemente.
0 1 0
7.2.1 (b)
Los requisitos no establecidos por el cliente pero 
necesarios para el uso especificado o para el uso 
previsto ,cuando sea conocido.
1 0 0
7.2.1 (c)
Los requisitos legales y reglamentarios aplicables 
al producto.
Filato cumple con las normas INEN, que regulan 
el etiquetado y empaque.
0 1 0
7.2.1 (d)
Cualquier requisito adicional que la organización 
considere necesario.
1 0 0
0 0
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
Determinación de los Requisitos relacionados con el Producto
La organización debe determinar:
7.1 (b)
La necesidad de establecer procesos y 
documentos, y de proporcionar recursos 
específicos para el producto.
1
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7.2.2
7.2.2 (a) Están definidos los requisitos del producto. 1 0 0
7.2.2 (b)
Están resueltas las diferencias existentes entre los 
requisitos del contrato o pedido y los expresados 
previamente.
Cuando Filato solicita ciertos requisitos, ya sea 
cantidades, colores, etc. Es responsabilidad de la 
Administradora apuntar las mismas en el pedido 
para cumplir con los mismos. Sin embargo no se 
lleva los registros de las diferencias entre los 
requisitos ya establecidos previamente y los 
requisitos del contrato o pedido.
1 0 0
7.2.2 (c)
La organización tiene la capacidad para cumplir 
con los requisitos definidos.
Filato esta totalmente capacitado para elaborar 
los mejores productos de ropa íntima femenina y 
masculina elaborados con los materiales de más 
alta calidad y por manos ecuatorianas talentosas, 
capaces de cumplir las expectativas y 
especificaciones de los clientes. 
0 1 0
Deben mantenerse registros de los resultados de 
la revisión y de las acciones originadas por la 
misma.
1 0 0
Cuando el cliente no proporcione una declaración 
documentada de los requisitos, la organización 
debe confirmar los requisitos del cliente antes de 
la aceptación.
1 0 0
Cuando se cambien los requisitos del producto, la 
organización debe asegurarse de que la 
documentación pertinente sea modificada y de 
que el personal correspondiente sea consiente de 
los requisitos modificados.
1 0 0
7.2.3
7.2.3 (a) La información sobre el producto.
El Ing. Christian Llugsha mantiene estrecha 
relación con sus clientes, manteniendo constante 
comunicación con los mismos, sobre la calidad de 
los materiales utilizados en la elaboración de los 
productos, así como colores, diseños, tallaje, etc.
0 1 0
7.2.3 (b)
Las consultas, contratos o atención de pedidos, 
incluyendo las modificaciones, y
1 0 0
7.2.3 (c)
La retroalimentación del cliente, incluyendo sus 
quejas.
En las visitas y constantes llamadas con los 
clientes de Filato, se recopila las quejas y 
recomendaciones de  los mismos, para 
implementar en las mejoras de los productos.
0 1 0
7.3
7.3.1
La organización debe planificar y controlar el 
diseño y desarrollo del producto.
Filato verifica las tendencias del mercado actual 
para diseñar o rediseñar los productos a fabricar, 
además busca nuevas telas, elásticos e hilos que 
mejoren la presentación y calidad de sus 
productos. Además cuenta con una Supervisora 
de Producción que realiza inspecciones a cada 
carga en producción.
0 1 0
Comunicación con el Cliente
La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicación con los clientes, relativas a:
DISEÑO Y DESARROLLO
Revisión de los Requisitos relacionados con el Producto
La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto:
Debe asegurarse de que:
Planificación del diseño y desarrollo
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7.3.1 (a) Las etapas del diseño y desarrollo.
Filato tiene defino los procedimientos adecuados 
al proceso de producción, como son el 
procedimiento de diseño y confección de 
productos. 
0 1 0
7.3.1 (b)
La revisión, verificación y validación, apropiadas 
para cada etapa del diseño y desarrollo, y
Al realizar el diseño de productos, el Ing. Llugsha 
es el encargado de aprobar los mismos, como se 
describe en el punto 7.1 (c), y la supervisora de 
producción realiza inspecciones de verificación del 
correcto desarrollo de los productos. 
0 1 0
7.3.1 (c)
Las responsabilidades y autoridades para el 
diseño y desarrollo.
El Ing. Christian Llugsha y la Ing. María Fernanda 
Cabezas son ingenieros textiles y las personas 
encargadas y capaces de diseñar los nuevos 
productos y mejorar los productos ya existentes y 
juntamente con sus operarios calificados poner en 
desarrollo los diseños. Aunque no se encuentran 
registradas todas las responsabilidades y las 
autoridades, cada operaria y la supervisora es 
comunicada sobre sus funciones en cada 
procedimiento que abarca el proceso de 
producción.
0 1 0
En el procedimiento de diseño quien idealiza los 
diseños es la Ing. María Fernanda Cabezas. 
Administradores, para conjuntamente con la 
supervisora de producción y la operaria 
diseñadora elaborara los patrones y para realizar 
las pruebas técnicas, y finalmente quien aprueba 
es el Ing. Llugsha, Gerente General.
0
Para el procedimiento de confección se procede 
en base a los tiempos de producción establecidos 
para cada productos y a los responsables de 
cumplir con esos tiempos. 
De esta manera se determina las interfaces entre 
las actividades tanto del procedimiento de diseño 
y el procedimiento de confección, determinando el 
punto de entrada y salidas de cada operaria o 
trabajador en sus responsabilidades. 
Los resultados de la planificación deben 
actualizarse, según sea apropiado, a medida que 
progresa el diseño y desarrollo.
1 0 0
7.3.2
7.3.2 (a) Los requisitos funcionales y de desempeño. 1 0 0
7.3.2 (b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
Los clientes de Filato como requisito 
indispensable y solicitado legalmente como se 
describe en el punto 7.2.1 (c), en lo que se refiere 
a etiquetado. 
0 1 0
7.3.2 (c)
La información proveniente de diseños previos 
similares, cuando sea aplicable, y
Filato  mantiene los patrones de diseño nuevos y 
archiva los antiguos.
0 1 0
7.3.2 (d)
Cualquier otro requisito esencial para el diseño y 
desarrollo.
1 0 0
Los elementos de entrada deben revisarse para 
comprobar que sean adecuados. Los requisitos 
deben estar completos, sin ambigüedades y no 
deben ser contradictorios.
1 0 0
La organización debe gestionar las interfaces entre 
los diferentes grupos involucrados en el diseño y 
desarrollo para asegurarse de una comunicación 
eficaz y una clara asignación de responsabilidades.
0 1
Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización debe determinar:
Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse registros. Estos elementos de entrada 
deben incluir:
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7.3.3
Los resultados del diseño y desarrollo deben 
proporcionarse de manera adecuada para la 
verificación respecto a los elementos de entrada 
para el diseño y desarrollo, y deben aprobarse 
antes de su liberación.
1 0 0
7.3.3 (a)
Cumplir los requisitos de los elementos de entrada 
para el diseño y desarrollo.
1 0 0
7.3.3 (b)
Proporcionar información apropiada para la 
compra, la producción y la prestación del servicio.
1 0 0
7.3.3 (c)
Contener o hacer referencia a los criterios de 
aceptación del producto.
1 0 0
7.3.2 (d)
Especificar las características del producto que 
son esenciales para el uso seguro y correcto.
1 0 0
7.3.4
7.3.4 (a)
Evaluar la capacidad de los resultados de diseño y 
desarrollo para cumplir los requisitos.
1 0 0
7.3.4 (b)
Identificar cualquier problema y proponer las 
acciones necesarias.
Una vez diseñados los productos y plasmados en 
sus patrones, la señorita supervisora de 
producción junto con la operaria designada y en 
presencia del Ing. Christian Llugsha realizan las 
pruebas técnicas necesarias, donde comprobarán 
la calidad en telas, elásticos e hilos, tiempos y 
costuras.
0 1 0
Los participantes en dichas revisiones deben 
incluir representantes de las funciones 
relacionadas con la(s) etapa(s) de diseño y 
desarrollo que se está(n) revisando. Deben 
mantenerse registros de los resultados de las 
revisiones y de cualquier acción necesaria. 
Como ya lo mencionamos en el punto anterior la 
supervisora de producción y una operaria en 
presenta del Ing. Llugsha realizan las pruebas 
técnicas de diseño y en las cargas de producción 
también, pero de se mantiene registros de los 
errores y de las acciones necesarias.
1 0 0
7.3.5
Se debe realizar la verificación, de acuerdo con lo 
planificado, para asegurase de que los resultados 
del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de 
los elementos de entrada del diseño y desarrollo. 
Deben mantenerse registros de los resultados de 
la verificación y de cualquier acción que sea 
necesaria.
1 0 0
7.3.6
Se debe realizar la validación del diseño y 
desarrollo de acuerdo con lo planificado para 
asegurarse de que el producto resultante es capaz 
de satisfacer los requisitos para su aplicación 
especificada o uso previsto, cuando sea conocido. 
Siempre que sea factible, la validación debe 
completarse antes de la entrega o implementación 
del producto. Deben mantenerse registros de los 
resultados de la validación y de cualquier acción 
que sea necesaria.
El Ing. Llugsha es responsable de la validación 
tanto del diseño como del desarrollo de los 
productos, sin embargo no mantiene registros de 
dichas validaciones.
1 0 0
7.3.7
Los cambios del diseño y desarrollo deben 
identificarse y deben mantenerse registros. Los 
cambios deben revisarse, verificarse y validarse, 
según sea apropiado, y aprobarse antes de su 
implementación. La revisión de los cambios del 
diseño y desarrollo debe incluir la evaluación del 
efecto de los cambios en las partes constitutivas y 
en el producto ya entregado. Deben mantenerse 
registros de los resultados de la revisión de los 
cambios y de cualquier acción que sea necesaria.
Cuando se realizan cambios en los diseños del 
producto, no se lleva un registro de los mismos, 
pero si se archiva los antiguos patrones, las 
actividades que se incluyen en el proceso de 
producción con sus tiempos estándar. Ni tampoco 
se evalúa los cambios y se lleva registros de los 
resultados.
1 0 0
Revisión del Diseño y Desarrollo
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado para:
Verificación del Diseño y Desarrollo
Control de los cambios del Diseño y Desarrollo
Los resultados del diseño y desarrollo deben:
Validación del Diseño y Desarrollo
Resultados del Diseño y Desarrollo
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7.4
7.4.1
La organización debe asegurarse de que el 
producto adquirido cumple los requisitos de 
compra especificados. El tipo y el grado del 
control aplicado al proveedor y al producto 
adquirido debe depender del impacto del 
producto adquirido en la posterior realización del 
producto o sobre el producto final. 
El Ing. Christian Llugsha al ingeniero textil tiene 
amplios conocimientos en productos textiles por 
lo que confiado en su criterio no se asegura del 
producto adquirido, a pesar de ellos la pruebas 
técnicas y supervisiones son el soporte para 
asegurar la calidad del producto final.
1 0 0
La organización debe evaluar y seleccionar los 
proveedores en función de su capacidad para 
suministrar productos de acuerdo con los 
requisitos de la organización. Deben establecerse 
los criterios para la selección, la evaluación y la re- 
evaluación. Deben mantenerse los registros de los 
resultados de las evaluaciones y de cualquier 
acción necesaria que se derive de las mismas.
Al seleccionar a sus proveedores Filato toma en 
cuenta el renombre de los mismos, tiempos de 
entrega y disponibilidad de productos. Sin 
embargo no califica a sus proveedores de una 
manera correcta y lleva control de los mismos.
1 0 0
7.4.2
7.4.2 (a)
Los requisitos para la aprobación del producto, 
procedimientos, procesos y equipos. 
1 0 0
7.4.2 (b) Los requisitos para la calificación del personal. 1 0 0
7.4.2 (c) Los requisitos del sistema de gestión de la calidad. 1 0 0
La organización debe asegurarse de la adecuación 
de los requisitos de compra especificados antes 
de comunicárselos al proveedor.
1 0 0
7.4.3
La organización debe establecer e implementar la 
inspección u otras actividades necesarias para 
asegurarse de que el producto comprado cumple 
los requisitos de compra especificados.
Al realizar las pruebas técnicas se comprueba que 
tanto telas, elásticos e hilos sean los materiales 
adecuados para la fabricación de los productos.
0 1 0
Cuando la organización o su cliente quieran llevar 
a cabo las verificación en las instalaciones del 
proveedor, la organización debe establecer en la 
información de compra las disposiciones para la 
verificación pretendida y el método para la 
liberación del producto.
1 0 0
7.5
7.5.1
La organización debe planificar y llevar a cabo la 
producción y la prestación del servicio bajo 
condiciones controladas.
Filato cuenta con un supervisor de calidad y 
pruebas técnicas de los diseños. 
0 1 0
7.5.1 (a)
La disponibilidad de información que describa las 
características del producto.
Únicamente posee los patrones de diseño y la 
codificación en el etiquetado de sus productos 
que describe la composición de la tela 
correspondiente a cada uno y el tratado que el 
consumidor debe dar al producto final, talla y 
modelo. La mayoría de los productos para las dos 
líneas son fabricados con tela jersey de algodón 
licrado y los elásticos son los mismos.
0 1 0
7.5.1 (b)
La disponibilidad de instrucciones de trabajo, 
cuando sea necesario.
Únicamente se transmite en el momento necesario 
de forma verbal.
1 0 0
7.5.1 (c) El uso del equipo apropiado.
Gafas protectoras, tapones para los oídos, 
mascarillas, etc. Además de la maquinaria y 
equipos esenciales.
0 1 0
7.5.1 (d)
La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento 
y medición.
1 0 0
7.5.1 (e)
La implementación del seguimiento y de la 
medición.
1 0 0
7.5.1 (f)
La implementación de actividades de liberación, 
entrega y posteriores a la entrega del producto.
1 0 0
Verificación de los Productos Comprados
PRODUCCIÓN  Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO
Control de la Producción y de la Prestación del Servicio
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
COMPRAS 
Proceso de Compras
Información de las Compras
La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:
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7.5.2
La organización debe validar todo proceso de 
producción y de prestación del servicio cuando 
los productos resultante no pueden verificarse 
mediante seguimiento o medición posteriores y, 
como consecuencia, las deficiencias aparecen 
únicamente después de que el producto éste 
siendo utilizado o se haya prestado el servicio.
La Ing. Cabezas realiza llamadas a los clientes 
para receptar cualquier queja que ellos hayan 
recibido de sus consumidores en cuanto a calidad 
de los materiales, tallas o fabricación, sin embargo 
no cuentan con un procedimiento que permita la 
validación de post venta. 
1 0 0
La validación debe demostrar la capacidad de 
estos procesos para alcanzar los resultados 
planificados.
1 0 0
7.5.2(a)
Los criterios definidos para la revisión y 
aprobación de los procesos.
1 0 0
7.5.2 (b)
La aprobación de los equipos y la calificación del 
personal.
En la selección de los nuevos operarios se toman 
pruebas técnicas, para verificar su experiencia 
tanto con la maquinaria como en confección. Pero 
los equipos no existen disposiciones que permitan 
aprobar la maquinaria y equipo utilizadas en la 
producción.
1 0 0
7.5.2 (c) El uso de métodos y procedimientos específicos.
Las explicaciones sobre los métodos y 
procedimientos son comunicados verbalmente en 
el transcurso del proceso, y por medio de la 
experiencia son identificados.
1 0 0
7.5.2 (d) Los requisitos de los registros. 1 0 0
7.5.2 (e) La revalidación. 1 0 0
7.5.3
Cuando sea apropiado, la organización debe 
identificar el producto por medios adecuados, a 
través de toda la realización del producto.
Todos los productos son identificados por un 
código, el mismo que es colocado en etiquetas 
tanto en las piezas que entran a producción y en el 
transcurso de la producción y principalmente en 
los empaques de los productos finales.
0 1 0
La organización debe identificar el estado del 
producto con respecto a los requisitos de 
seguimiento y medición a través de toda la 
realización del producto.
Con las codificaciones en los productos en 
proceso y finales se identificac el estado en el que 
el producto se encuentra, princialmente mientras 
pasa por el proceso de confección. La 
supervisora de producción es la persona 
encargada del seguimiento y medición.
0 1 0
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la 
organización debe controlar la identificación única 
del producto y mantener registros.
1 0 0
7.5.4
La organización debe cuidar los bienes que son 
propiedad del cliente mientras estén bajo el 
control de la organización o estén siendo utilizados 
por la misma. 
0 0
La organización debe identificar, verificar, 
proteger y salvaguardar los bienes que son 
propiedad del cliente suministrados para su 
utilización o incorporación dentro del producto. 
0 0
Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se 
pierde, deteriora o de algún otro modo se 
considera inadecuado para su uso, la organización 
debe informar de ello al cliente y mantener 
registros.
0 0
Propiedad del Cliente
Filato realiza sus productos en serie y no bajo 
pedido y especificaciones puntuales del cliente, en 
cuanto a materiales o suministros, maquinaria u 
cualquier otro bien entregados por el mismo para 
incorporar a los productos fabricación del mismo.
X
Validación de los Procesos de la Producción y de la Prestación del Servicio. 
La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:
Identificación y Trazabilidad
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Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
7.5.5
En lo que se refiere a preservación de telas, hilos 
y debas materiales, Filato posee bodegas libres de 
humedad, principal problema de daños en los 
mismos. 
0 0
Las piezas cortadas de telas para fabricación son 
identificadas con adhesivos y empaquetadas en 
fundas, para luego ser embodegadas 
cuidadosamente.
0 0
En cuanto a los productos ya fabricados, estos 
son empacados en sus cajas inmediatamente 
fueron terminados; y a su vez las cajas de 
interiores son perchadas y almacenadas en 
bodegas no húmedas.
0 0
En los murales de la planta se encuentran folletos 
que mencionan la manera de proceder con la 
telas, en lo que se refiere a limpieza y 
manipulación. 
0 0
7.6
La organización debe determinar el seguimiento y 
la medición a realizar y los equipos de seguimiento 
y medición necesarios para proporcionar la 
evidencia de la conformidad del producto con los 
requisitos determinados.
0 0
La organización debe establecer procesos para 
asegurarse de que el seguimiento y medición 
pueden realizarse y se realizan de una manera 
coherente con los requisitos de seguimiento y 
medición.
0 0
7.6 (a)
Calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos 
especificados o antes de su utilización, comparado 
con patrones de medición trazables a patrones de 
medición internacionales o nacionales; cuando no 
existan tales patrones debe registrarse la base 
utilizada para la calibración o la verificación.
0 0
7.6 (b) Ajustarse o reajustarse según sea necesario. 0 0
7.6 (c)
Estar identificado para poder determinar su 
estado de calibración.
0 0
7.6 (d)
Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el 
resultado de la medición.
0 0
7.6 (e)
Protegerse contra los daños y el deterioro durante 
la manipulación, el mantenimiento y el 
almacenamiento.
0 0
Además la organización debe evaluar y registrar la 
validez de los resultados de las mediciones 
anteriores cuando se detecte que el equipo no 
está conforme con los requisitos. La organización 
debe tomar las acciones apropiadas sobre el 
equipo y sobre cualquier producto afectado.
0 0
Deben mantenerse los registros de los resultados 
de la calibración y la verificación.
0 0
Debe confirmarse la capacidad de los programas 
informáticos para satisfacer su aplicación prevista 
cuando estos se utilicen en las actividades de 
seguimiento y medición de los requisitos 
especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de 
iniciar su utilización y confirmarse de nuevo 
cuando sea necesario.
0 0
46 22
NC: No Cumple                    C: Cumple
Preservación del Producto
La organización debe preservar el producto 
durante el proceso interno y la entrega al destino 
previsto, para mantener la conformidad con los 
requisitos. Según sea aplicable, la preservación 
debe incluir la identificación, manipulación, 
embalaje, almacenamiento y protección. La 
preservación debe aplicarse también a las partes 
constitutivas  de un producto.
1
CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICIÓN
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medición debe:
Filato no dispone de ningún equipo y maquinaria 
que necesite de calibración o verificación por 
medio de patrones nacionales o internacionales 
debidamente certificados. 
Filato no dispone de ningún equipo de medición, y 
no existen programas informáticos de cálculo que 
participen en el control de la producción de los 
productos.
X
X
TOTAL:
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Tabla 11: TABULACIÓN DEL PUNTO 7 DE LA NORMA ISO 9001: 2008 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
Ilustración 15: CUMPLIMIENTO DE FILATO COMPANY CON EL PUNTO 7 DE LA 
NORMA ISO 9001: 2008 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
 
 
NO CUMPLE CUMPLE
TOTAL: 46 22
PORCENTAJE: 68% 32%
68% 
32% 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 
NO CUMPLE CUMPLE
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3.2.5. Medición, Análisis y Mejora- Diagnóstico Inicial 
 
 
Se requiere que la organización planifique e implemente los procesos de 
seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para: 
 
 Demostrar conformidad 
 Asegurar conformidad 
 Mejorar continuamente 
 
 
Tabla 12: PUNTO 8 DE LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001: 2008 
 
 
PUNTO ENUNCIADO OBSERVACIONES NC C
8
8.1
8.1 (a)
Demostrar la conformidad con los requisitos del 
producto.
1 0
8.1 (b)
Asegurarse de la conformidad del sistema de 
gestión de la calidad.
1 0
8.1 (c)
Mejorar continuamente la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad.
1 0
Esto debe comprender la determinación de los 
métodos aplicables, incluyendo las técnicas 
estadísticas, y el alcance de su utilización.
1 0
DIAGNÓSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA ISO 9001: 2008     
Fecha de evaluación: Noviembre, 2014.
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
GENERALIDADES
La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para:
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8.2
8.2.1
Como una de las medidas del desempeño del 
sistema de gestión de la calidad, la organización 
debe realizar el seguimiento de la información 
relativa a la percepción del cliente con respecto al 
cumplimiento de sus requisitos por parte de la 
organización. Deben determinarse los métodos 
para obtener y utilizar dicha información.
1 0
8.2.2
8.2.2 (a)
Es conforme con las disposiciones planificadas, 
con los requisitos de esta Norma Internacional y 
con los requisitos del sistema de gestión de la 
calidad establecidos por la organización. 
1 0
8.2.2 (b)
Se ha implementado y se mantiene de manera 
eficaz.
1 0
Se debe planificar un programa de auditorías 
tomando en consideración el estado y la 
importancia de los procesos y las áreas a auditar, 
así como los resultados de auditorías previas. Se 
deben definir los criterios de auditorías, el alcance 
de las mismas, su frecuencia y metodología. La 
selección de los auditores y la realización de las 
auditorías deben asegurar la objetividad e 
imparcialidad del proceso de auditoría. Los 
auditores no deben auditar su propio trabajo.
1 0
Se debe establecer un procedimiento 
documentado para definir las responsabilidades y 
los requisitos para planificar y realizar las 
auditorías, establecer los registros e informar de 
los resultados.
1 0
Deben mantenerse registros de las auditoríasy de 
sus resultados.
1 0
La dirección responsable del área que éste siendo 
auditada debe asegurarse de que se realizan las 
correcciones y se toman las acciones correctivas 
necesarias sin demora injustificada para eliminar 
las no conformidades detectadas y sus causas. 
Las actividades de seguimiento deben incluir la 
verificación de las acciones tomadas y el informe 
de los resultados de la verificación. 
1 0
8.2.3
La organización debe aplicar métodos apropiados 
para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la 
medición de los procesos del sistema de gestión 
de la calidad. Estos métodos deben demostrar la 
capacidad de los procesos para alcanzar los 
resultados planificados. Cuando no se alcancen 
los ewsultados planificados lleven debarse a cabo 
las correcciones y acciones correctivas, según sea 
conveniente. 
1 0
La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para determinar si el sistema de gestión de la 
calidad:
Satisfacción del Cliente
Auditoría Interna
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN
Seguimiento y Medición de los Procesos
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8.2.4
La organización debe hacer el seguimiento y medir 
las características del producto para verificar que 
se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe 
hacerse en las etapas apropiadas del procesos de 
realización del producto de acuerdo con las 
disposiciones planificadas. Se debe mantener 
evidencia de la conformidad con los criterios de 
aceptación.
A pesar de que Filato realiza supervisiones de 
calidad al terminar cada actividad que incluye el 
proceso de producción, no lleva registros o 
evidencia de los criterios de aceptación.
1 0
Los registros deben indicar la(s) persona(s) que 
autoriza(n) la liberación del producto al cliente.
1 0
La liberación del producto y la prestación del 
servicio al cliente no deben llevarse a cabo hasta 
que se hayan completado satisfactoriamete las 
disposiciones planificadas, a menos que sean 
aprobados de otra manera por una autoridad 
pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.
Filato realiza supervisiones de calidad tomando en 
cuenta la correcta fabricación de los productos, y 
al momento de hacer despachos en la guía debe 
constar la firma del Ing. Christian Llugsha gerente.
0 1
8.3
La organización debe asegurarse de que el 
producto que no sea conforme con los requisitos 
del producto, se identifica y controla para prevenir 
su uso o entrega no intencionados. Se debe 
establecer un procedimiento documentado para 
definir los controles y las responsabilidades y 
autoridades relacionadas para tratar el producto 
no conforme.
Filato en sus supervisiones marca con etiquetas 
los productos no conformes y los separa para una 
posterior revisión en reproceso o daño. Pero no 
se lleva un procedimiento documentado que 
defina los controles y responsabilidades para 
tratar estos productos.
1 0
8.3 (a)
Tomando acciones para eliminar la no 
conformidad detectada.
1 0
8.3 (b)
Autorizando su uso, liberación o aceptación bajo 
concesión por una autoridad pertinente y, cuando 
sea aplicable, por el cliente.
1 0
8.3 (c)
Tomando acciones para impedir su uso o 
aplicación prevista originalmente.
En las supervisiones de calidad al encontrar un 
producto no conforme se etiqueta para prevenir 
su uso.
0 1
8.3 (d)
Tomando acciones apropiadas a los efectos, 
reales o potenciales, de la no conformidad cuando 
se detecta un producto no conforme despúes de 
su entrega o cuando ya ha comenzado su uso.
Al ser separados los productos no conformes 
pasan a ser revisadas nuevamente para clasearlas 
y mandar a reproceso o daño.
0 1
Cuando se corrige un producto no conforme, 
debe someterse a una nueva verificación para 
demostrar su conformidad con los requisitos.
Al someterse el producto no conforme a 
reproceso pasa nuevamente por la supervisión de 
calidad, para calificar como producto final.
0 1
Se debe mantener registros de la naturaleza de las 
no conformidades y de cualquier acción tomada 
posteriormente, incluyendo las concesiones que se 
hayan obtenido.
1 0
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 
Cuando sea aplicable, la organización debe tratar los productos no conformes mediante una o más de las siguientes maneras:
Seguimiento y Medición del Producto
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8.4
La organización debe determinar, recopilar y 
analizar los datos apropiados para demostrar la 
idoneidad y la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad y para evaluar donde puede realizarse la 
mejora continua de la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad. Esto debe incluir los datos 
generados del resultado del seguimiento y 
medición y de cualesquiera otras fuentes 
pertinentes.
1 0
8.4 (a) La satisfacción del cliente. 1 0
8.4 (b) La conformidad con los requisitos del producto. 1 0
8.4 (c)
Las características y tendencias de los procesos y 
de los productos, incluyendo las oportunidades 
para llevar a cabo acciones preventivas.
1 0
8.4 (d) Los proveedores. 1 0
8.5
8.5.1
La organización debe mejorar continuamente la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad 
mediante el uso de la politica de la calidad, los 
objetivos de la calidad, los resultados de las 
auditorías, el análisis de datos, las acciones 
correctivas y preventivas y la revision por la 
dirección. 
1 0
8.5.2
La organización debe tomar acciones para 
eliminar las causas de las no conformidades con 
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las 
acciones correctivas deben ser apropiadas a los 
efectos de las no conformidades encontradas.
1 0
8.5.2 (a)
Revisar las no conformidades (incluyendo las 
quejas de los clientes).
Filato toma muy en cuenta las quejas de los 
clientes en cuanto a fabricación y calidad de los 
materiales utilizados, sin embargo no posee 
registros donde pueda constar la evidencia de las 
quejas, para poder tomar acciones preventivas sin 
embargo estas quejas verbales sirven para tomar 
acciones correctivas y mucho menos se establece 
un procedimiento documentado de los requisitos. 
1 0
8.5.2 (b) Determinar las causas de las no conformidades. 1 0
8.5.2 (c)
Evaluar la necesidad de adoptar acciones para 
asegurarse de que las no conformidades no 
vuelvan a ocurrir.
1 0
8.5.2 (d) Determinar e implementar las acciones necesarias. 1 0
8.5.2 (e) Registrar los resultados de las acciones tomadas. 1 0
8.5.2 (f)
Revisar la eficacia de las acciones correctivas 
tomadas.
1 0
ANÁLISIS DE DATOS
MEJORA
Mejora Continua
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
Acción Correctiva
El análisis de datos debe proporcionar información sobre:
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Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
Tabla 13: TABULACIÓN DEL PUNTO 8 DE LA NORMA ISO 9001: 2008 
 
  NO CUMPLE CUMPLE 
TOTAL: 37 4 
PORCENTAJE: 90% 10% 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
 
 
 
 
8.5.3
La organización debe determinar acciones para 
eliminar las causas de no conformidades 
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las 
acciones preventivas deben ser apropiadas a los 
efectos de los problemas potenciales.
1 0
8.5.3 (a)
Determinar las no conformidades potenciales y 
sus causas.
Los supervisores de producción de Filato 
conocen las causas principales de las no 
conformidades, pero no lleva un procedimiento 
documentado.
1 0
8.5.3 (b)
Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la 
ocurrencia de no conformidades. 
1 0
8.5.3 (c) Determinar e implementar las acciones necesarias. 1 0
8.5.3 (d) Registrar los resultados de las acciones tomadas. 1 0
8.5.3 (e)
Revisar la eficacia de las acciones preventivas 
tomadas.
1 0
37 4
NC: No Cumple                    C: Cumple
TOTAL:
Acción Preventiva
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
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Ilustración 16: CUMPLIMIENTO DE FILATO COMPANY CON EL PUNTO 9 DE LA 
NORMA ISO 9001: 2008. 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
 
3.2.6. Diagnóstico Inicial Global 
 
 
Al concluir con el diagnóstico inicial, se consiguió establecer principalmente los 
puntos débiles que Filato posee frente a los requisitos establecidos en la Norma ISO 
9001:2008, y de la misma manera se encontraron las fortalezas, que si bien son pocas 
existen y junto con las debilidades  pueden ser establecidas, mejoradas, aprovechadas 
y desarrolladas para llevar a cabo el diseño del Sistema de Gestión de Calidad. 
90% 
10% 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO  
NO CUMPLE CUMPLE
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Mediante la tabulación de los datos obtenidos podemos observar que Filato cumple 
con el 22% de los requisitos de la Norma, siendo un porcentaje insuficiente frente al 
78% de no cumplimiento, dándonos como conclusión la necesidad de diseñar y 
pensar en implementar un Sistema de Gestión de Calidad, que a continuación se 
realizará en el siguiente capítulo. 
 
 
Tabla 14: TABULACIÓN DE TODOS LOS PUNTOS DE LA NORMA ISO 9001: 2008 
 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
 
 
 
NO CUMPLE CUMPLE
TOTAL: 138 40
PORCENTAJE: 78% 22%
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Ilustración 17: CUMPLIMIENTO DE FILATO COMPANY CON TODOS LOS  PUNTOS  
DE LA NORMA ISO 9001: 2008. 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: FILATO COMPANY 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
78% 
22% 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO  
NO CUMPLE CUMPLE
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4. DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO EN LA 
NORMA ISO 9001- 2008 EN FILATO COMPANY  
 
 
4.1. INTRODUCCIÓN 
 
 
En la actualidad  muchas empresas ven como una necesidad prioritaria implementar un 
Sistema de Gestión de la Calidad, pues buscan la satisfacción de sus clientes a su vez la 
mejora continua, el buen manejo de la documentación e información, la eficiencia en el 
uso de los recursos, la gestión de procesos, y el involucramiento y participación del 
personal. Además lograr beneficios que les den valor agregado ante sus competencias. 
 
 
Ya sea una empresa grande o pequeña, la Norma ISO 9001 les brindará 
recomendaciones de gran importancia para enfocar sus actividades en el fortalecimiento 
de la calidad de sus procesos, actividades y objetivos, que principalmente en toda 
empresa se dirigen a la satisfacción de los clientes. 
 
 
Es por este motivo que Filato Company en un mundo globalizado ha vislumbrado la 
necesidad de implementar un Sistema de Gestión de la Calidad que le permita mejorar 
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su desempeño y conseguir una ventaja competitiva dentro del mercado donde ofrece sus 
productos. 
 
 
Con la ayuda de la Dirección, el compromiso de todos los miembros de Filato Company 
y una excelente comunicación se lograra implementar el sistema y educarse 
mutuamente sobre los beneficios de la calidad en la vida diaria de la empresa y de uno 
mismo. 
 
 
4.2. MODELO PARA EL DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD EN FILATO COMPANY 
 
 
Para poder diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad, Filato Company seguirá los 
siguientes pasos de manera sistemática para su mejor entendimiento: 
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Ilustración 18: ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD 
 
 
Elaborado por: Andrea Cabezas. 
Fuente: Etapas para la Implementación del Sistema de Gestión de Calidad. (2010). Modelo para 
el Diseño del Sistema de Gestión Calidad de Solinec. Recuperado de 
http://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/2620/1/CD-3303.pdf 
 
COMPROMISO DE LA 
DIRECCIÓN 
DIAGNÓSTICO INICIAL 
DE LA EMPRESA 
NOMBRAR A UN 
RESPONSABLE DE 
CALIDAD 
SENSIBILIZACIÓN DE 
LOS TRABAJADORES 
IDENTIFICACIÓN DE 
PROCESOS 
LEVANTAMIENTO DE 
LA DOCUMENTACIÓN 
PUESTA EN PRÁCTICA 
DEL SISTEMA 
AUDITORÍAS 
INTERNAS 
AJUSTAR EL SISTEMA 
CERTIFICACIÓN 
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4.3. DESARROLLO DEL MODELO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
4.3.1. Compromiso de la Dirección 
 
 
Los directivos de Filato han aceptado el compromiso con el diseño del sistema 
de gestión de la calidad y tendrán parte activa en informarse constantemente 
sobre la Norma ISO 9001:2008, sobre la calidad, y más importante aún 
tomarán control sobre el cumplimiento de los objetivos planteados y la mejora 
continua. 
 
 
Es de suma importancia que la dirección de Filato asuma un compromiso serio 
desde el diseño, en la implementación y desarrollo de las diferentes actividades 
que poseen los procesos. 
 
 
El compromiso de la dirección conlleva en implementar dentro de Filato una 
cultura basada en la calidad en cada área de la organización y en cada miembro 
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de la misma y que con el pasar del tiempo la novedad del SGC no termine en 
derrumbar el mismo.  
 
 
4.3.2. Nombrar a un Responsable de Calidad 
 
 
Filato deberá nombrar a un responsable de calidad, cuyo deber será el control y 
la dirección del SGC. Su misión será orientar y dirigir a la organización a 
adoptar los valores enunciados en la Política de Calidad, y se ayudará de los 
instrumentos que la Norma ISO 9001:2008 nos brinda sobre el SGC. 
 
 
Esta persona que Filato escogerá como responsable de calidad deberá ser 
miembro reconocido dentro de la organización, con competencias debidamente 
definidas, como son: el liderazgo, la comunicación, el trabajo en equipo, la 
responsabilidad y el crecimiento profesional y personal. Competencias claves 
porque tendrá a cargo la calidad de cada actividad, proceso, área, etc. que la 
organización posee, y lo más importante tendrá a cargo la calidad de 
profesionalismo que cada miembro de la organización adquiera como 
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compromiso para llevar al triunfo a la misma. Para lo cual esta persona deberá 
tener amplios y actualizados conocimientos sobre la Norma ISO y el SGC. 
 
 
Además en conjunto con los directivos serán los responsables de elaborar los 
Objetivos y Política de Calidad. 
 
 
4.3.3. Elaboración de la Política de Calidad 
 
 
Filato establece una Política de calidad con el objetivo de comprometerse 
formalmente y a todos sus miembros a un objetivo fundamental. 
 
 
Dentro de la Política de Calidad se encuentra establecido los objetivos de 
calidad que deben ser alcanzados por Filato, y menciona los recursos humanos 
y materiales que deben ser utilizados para cumplir los mismos,  enuncia la 
misión y visión de la organización, entre otros. 
84 
 
Además la Política de Calidad ayudará a Filato a orientar y dirigir mejor sus 
esfuerzos facilitando al personal a que colabore y trabaje por un solo fin que es 
satisfacer a los clientes. 
 
 
4.3.3.1. Política de Calidad 
 
 
Filato, una empresa dedicada a la elaboración de ropa íntima de uso 
femenino y masculino, garantiza la elaboración de sus productos 
mediante un trabajo eficaz y comprometido con el crecimiento 
profesional y personal de sus miembros. 
 
 
Los directivos de Filato facilitarán los recursos materiales y el 
talento humano  debidamente capacitado que ayude a la 
organización a brindar a sus clientes productos de calidad que serán 
entregados a tiempo y bajo sus recomendaciones y requerimientos. 
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Todo esto se logrará al mismo tiempo manteniendo la rentabilidad, 
reduciendo costos y aumentando las ventas.  Para ello Filato 
instruirá la mejorará continua del sistema de gestión de la calidad 
para asegurar que los procesos sean eficaces. 
 
 
4.3.4. Elaboración de Objetivos del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
 
“Lo que importa verdaderamente en la vida no son los objetivos que nos 
marcamos, sino los caminos que seguimos para lograrlos”. (Peter Bamm) 
 
 
Para poder diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad acorde a las 
necesidades de Filato, es necesario elaborar objetivos de calidad muy bien 
detallados y estructurados para su buen entendimiento y cumplimiento. 
 
 
Estos objetivos de calidad deben ser medibles mediante indicadores de gestión 
y coherentes con la Política de Calidad, con los Objetivos Generales y la 
Planificación Estratégica de Filato  
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También es importante considerar los requisitos del productos, de los clientes y 
el servicio post venta. 
 
 
4.3.4.1. Objetivos de Calidad 
 
 
La Dirección de Filato determina los Objetivos de la Calidad. Estos 
objetivos son coherentes con la Política de Calidad y son 
susceptibles a medición, de manera que se puede determinar su 
cumplimiento, realizar el seguimiento respectivo y son auditables. 
 
Filato han planteado 8 objetivos a nivel general para la 
organización, los cuales han sido transmitidos a su personal. 
 
 
 Alcanzar el 100% de adecuación al perfil base de competencias 
para todo el personal de Filato. (Mayo 2014). 
 Alcanzar una calificación de 90% en el indicador de satisfacción 
del cliente  (Noviembre 2014). 
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 Alcanzar una calificación de 95% en el indicador de cumplimiento 
de parámetros de confección requeridos para la calidad de 
productos. (Junio 2014). 
 Incrementar las ventas de Filato. 
 Disminuir el desperdicio de los recursos utilizados. 
 Aumentar la rotación del inventario de productos estrellas y menos 
vendidos. 
 Mejorar la entrega de productos a tiempo. 
 
 
4.3.5. Sensibilización de los Trabajadores 
 
 
Filato considera a sus trabajadores como un recurso fundamental en la 
organización para alcanzar los objetivos y metas propuestas, por lo cual es 
importante evaluar el ambiente que se presentará en la organización al 
implementar el SGC y la aceptación de los trabajadores ante los cambios 
basados en normas y procesos controlados que propone el sistema. 
 
 
Fundamentalmente, son los trabajadores quienes aplicarán los instrumentos y 
los conceptos de calidad para satisfacer las necesidades de los clientes, y quién 
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más que ellos conocen profundamente a Filato y el punto hasta el cual pueden 
alcanzar la calidad. 
 
 
Es responsabilidad de la dirección y del responsable de la calidad crear 
compromiso dentro de los trabajadores, comunicándolos sobre los cambios que 
enfrentarán, sobre los objetivos que se desea alcanzar, de los beneficios que se 
obtendrán, y finalmente deberán adoptar el concepto de calidad en toda 
actividad que desempeñen dentro y fuera de la organización para lograr un 
crecimiento profesional y personal en conjunto con la misma, lo mismo que 
será infundado a través de una capacitación previa a la implementación y 
capacitaciones constantes. 
 
 
4.3.6. Identificar los Procesos 
 
 
El Enfoque Basado en Procesos consiste en la identificación y gestión 
sistemática de los procesos desarrollados en la organización y en particular las 
interacciones entre tales procesos (ISO 9000:2000). 
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Para Filato un enfoque basado en procesos ayudará a visualizar los sistemas 
como un conjunto de procesos interrelacionados con el concepto causa-efecto.  
 
 
El propósito final de la Gestión por Procesos es asegurar que todos los procesos 
de Filato se desarrollen de manera coordinada, mejorando la efectividad y la 
satisfacción de los clientes internos y externos. 
 
 
Para que Filato pueda contar con un SGC correcto es indispensable  la 
identificación de los procesos  que incluye la descripción de los mismos, la 
definición de responsabilidades y los responsables; el análisis, seguimiento y 
medición de la eficacia de la puesta en marcha de los procesos y su mejora 
continua. 
 
 
El mapa de procesos de Filato nos presenta una visión general del sistema 
organizacional, en donde podemos visualizar los procesos que lo componen así 
como sus relaciones principales. Dentro de los procesos se destacan la gestión 
de la organización como planificación estratégica, revisión por la dirección, 
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procesos de medición, análisis y mejora. Estos últimos incluyen procesos para 
medir y obtener datos sobre el análisis del desempeño y mejora de la 
efectividad y eficiencia. También incluyen la medición, seguimiento y procesos 
de auditoría, acciones correctivas y preventivas, los mismos que serán 
aplicados a todos los procesos de la organización siendo una parte integral en la 
gestión. 
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Ilustración 19: MAPA DE PROCESOS DE FILATO COMPANY 
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4.3.7. Levantamiento de la Documentación 
 
 
4.3.7.1. Manual de Calidad 
 
 
Uno de los documentos exigidos por la norma ISO 9001:2008 que 
debe contener un Sistema de Gestión de la Calidad es el Manual de 
Calidad (Hedera, 2009). 
 
 
El Manual de Calidad será el documento mediante el cual Filato 
describirá  las actividades y áreas que adoptarán el SGC; detalla 
todos los procedimientos documentados y exigidos por la Norma 
ISO 9001; y describe las interacciones de los procesos del sistema. 
(ANEXO 2) 
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Según los lineamientos descritos en la Norma ISO 9001:9008 se ha 
realizado el Manual de Calidad de Filato descritos en las siguientes 
tablas: 
 
Tabla 15: REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 
 
 
Elaborado por: Andrea Estefanía Cabezas Gutiérrez. 
Fuente: Norma ISO 9001. (2008). Sistemas de Gestión de la Calidad. 
Requisitos. Ginebra, Suiza: La Organización. 
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
4.1. Requisitos Generales
4.1. Requisitos de la Documentación
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
5.1. Compromiso de la dirección
5.2. Enfoque al Cliente
5.3. Política de la Calidad
5.4. Planificación
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación
5.6. Revisión por la dirección
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS
6.1. Provisión de recursos
6.2. Recursos Humanos
6.3. Infraestructura
6.4. Ambiente de Trabajo
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
7.1. Planificación de la realización del producto
7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.3. Diseño y Desarrollo
7.4. Compras
7.5. Producción y Prestación del Servicio
7.6. Control de los Equipos de Seguimiento y de Medición
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
8.1. Generalidades
8.2. Seguimiento y medición
8.3. Control de Producto no Conforme
8.4. Análisis de Datos
8.5. Mejora
Fuente: Norma ISO 9001:2008
Elaborado por: Andrea Cabezas.
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4.3.7.2. Manual de Procedimientos 
 
 
Para que el SGC tenga un buen funcionamiento es necesario 
realizar el Manual de Procedimientos donde se identifican los 
procedimiento generales y específicos involucrados en las 
actividades de Filato tantos como sean necesarios para garantizar la 
eficacia del SGC. 
 
 
Todo procedimiento que se encuentra descrito en el manual además 
de las actividades y las tareas de cada  persona, describe los 
tiempos de realización, los recursos materiales tecnológicos y 
financieros utilizados, la aplicación de métodos de trabajo y de 
control para lograr un eficiente y eficaz desarrollo en las diferentes 
operaciones de una empresa. 
 
 
Contar con el manual de procedimientos ayudará al personal de 
Filato a que si uno de ellos faltara a sus labores o se iniciara con 
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uno nuevo la adaptación al puesto de trabajo fuera más sencilla, ya 
que todo se encuentra escrito en el manual. 
 
 
4.4. PUESTA EN PRÁCTICA DEL SISTEMA 
 
 
La Puesta en Práctica del Sistema consiste en definir y planificar todas las acciones 
necesarias para la implementación  del mismo en Filato.  
 
 
Se debe comenzar planificando y puntualizando el cronograma de todas las actividades 
requeridas para la implementación, designando responsables y recursos. 
 
 
La siguiente etapa es la comunicación y formación, en donde  se dará toda la 
información y capacitación técnica como de principios necesarios para el entendimiento 
del Sistema de Gestión de Calidad. 
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Una etapa primordial de la puesta en marcha es la Gestión de Procesos, donde no solo 
se determinará los procesos claves, sino también la interacción entre los mismos, se 
designará a los dueños de los procesos y sus responsabilidades, induciendo siempre a 
los empleados hacia un trabajo enfocado en la satisfacción de los requerimientos del 
cliente, crecimiento profesional y personal y en conjunto con Filato, además del 
continuo mejoramiento. 
 
 
Dentro de la puesta en marcha se debe determinar las actividades de mejora de la 
calidad, diseñando e implementando sistemas de control, seguimiento y sugerencias, 
además de determinar actividades de mejora de la calidad, para lo cual Filato considera 
importante la participación de todos sus trabajadores dentro del Sistema. 
 
 
Todas estas actividades y acciones planificadas e implantadas deben ser debidamente 
registradas y documentadas para el buen funcionamiento del Sistema y cumplimiento de 
los requisitos de la Norma. 
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4.5. AUDITORÍAS INTERNAS 
 
 
Filato implementará las auditorías internas con el fin de determinar las no 
conformidades, las oportunidades de mejora y las desviaciones para que la organización 
siga trabajando en la mejora continua y en el desarrollo. 
 
 
Las auditorías ayudarán a Filato a buscar evidencias de la documentación existente y su 
concordancia con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, y de que los registros 
demuestran que los trabajos se hacen de acuerdo a lo documentado. 
 
 
Las auditorías de todos los procesos y requisitos de Norma ISO 9001:2008 se realizarán 
al menos una vez al año y con el pasar del tiempo y la adaptación al sistema se 
considerará la posibilidad de auditar con mayor frecuencia los procesos clave para el 
sistema o aquellos que tengan resultados peores en auditorías anteriores. Estas 
auditorías pueden ser globales, por áreas, departamentos o por procesos, pero siempre 
por una persona diferente al de su propio puesto o área de trabajo. 
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Además los directivos de Filato definirán en su procedimiento el perfil de competencias 
en formación y experiencia de la o las personas que se encargarán de realizar las 
auditorías internas y las capacitaciones y actualizaciones a la Norma ISO 9001:2008 
necesarias.  
 
 
Las auditorías serán un proceso debidamente documentado y realizado con la ayuda de 
un cuestionario impreso que servirá durante las auditorías.  
 
 
Las auditorías internas son un elemento clave para la evaluación del nivel de 
cumplimiento de la calidad, del SGC basado en los requisitos de la Norma ISO 
9001:2008 y del crecimiento de la gestión de Filato. 
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4.6. AJUSTE DEL SISTEMA 
 
 
Una vez realizada la auditoría interna, se determinará las debilidades del sistema y la 
causa raíz, para con ello realizar los ajustes pertinentes, que pueden ser rediseño de 
los procesos o procedimientos, entre otros; mismos que deben ser identificados en las 
ediciones de los manuales. 
 
 
4.7. CERTIFICACIÓN 
 
 
Una vez que el sistema haya sido puesto en marcha y ajustado, se espera por lo 
menos 6 meses para proceder a solicitar una auditoría de certificación al organismo 
encargado y competente. 
 
 
El organismo encargado realizará una auditoría de certificación para evaluar el 
cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008. 
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Hay que tomar a consideración que para obtener la certificación Filato deberá 
establecer una buena gestión por procesos, gestionar los conocimientos y 
competencias de sus trabajadores y capacitar la insuficiencia de los mismos, medir la 
satisfacción de los clientes, y mantener una buena comunicación organizacional 
interna. 
 
 
Una vez que Filato esté en completa conformidad con los requisitos del Sistema 
basado en la Norma ISO 901:2008, el organismo encargado emitirá la certificación 
como un registro de orden público. 
 
 
Filato se regirá a una serie de auditorías periódicas por parte del organismo 
competente.   
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
5.1. CONCLUSIONES 
 
 
 Al realizar el diagnóstico de la situación de la empresa se demostró que 
Filato a penas cumplía con el % de los requisitos establecidos en la Norma 
ISO 9001:2008, lo que implicó el diseño de un Sistema de Gestión de 
Calidad que le permita mejorar su desempeño y conseguir una ventaja 
competitiva dentro del mercado donde ofrece sus productos. 
 
 El cuestionario que realizamos como herramienta de evaluación para el 
diagnóstico de la situación actual de Filato abarca cada uno de los requisitos 
de la norma ISO 9001:2008 y su diseño es fácil de entendimiento, editable 
según las necesidades de Filato y actualizable según la Norma y ayudará a la 
empresa a alcanzar los objetivos planteados en el presente trabajo de 
titulación. 
 
 El diseño del Sistema de Gestión de Calidad fue realizado en un enfoque 
basado en procesos, estableciendo como documento de apoyo el Manual de 
Procesos y Procedimientos, donde se describe el objetivo de cada 
procedimiento incluido el mapa de procesos, el alcance, las 
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responsabilidades, el procedimiento graficado en el diagrama de flujo, 
índices de medición y definiciones.   
 
 Los índices de medición descritos en el Manual de Procesos y 
Procedimientos, fueron establecidos para cada procedimiento y proceso, y 
permitirán a Filato analizar periódicamente sus actividades, proponer 
mejoras y tomar decisiones. 
 
 Como documento exigido por la Norma ISO 9001:2008 para un Sistema de 
Gestión de la Calidad se elaboró el Manual de Calidad, el mismo que 
incluye la Política de Calidad, Objetivos de Calidad y las exclusiones, 
describe  las actividades y áreas que adoptarán el SGC, detalla todos los 
procedimientos documentados y exigidos por la Norma ISO 9001 y 
menciona las interacciones entre procesos. 
 
 El Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 
diseñado para Filato Company es adecuado para el tipo de empresa, pues 
uno de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 se enfoca en la realización 
del producto, describiendo su planificación, diseño y  elaboración. 
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5.2. RECOMENDACIONES 
 
 
 Se recomienda que la dirección de Filato asuma un compromiso serio en la 
implementación y desarrollo de las diferentes actividades que conlleva el 
Sistema de Gestión de Calidad.  
 
 Una de ellas es la comunicación de los cambios que generará dicha 
implementación y con una comunicación sincera generar compromiso entre 
todos los miembros de Filato que conlleve en implementar una cultura 
basada en la calidad en cada área de la organización. 
 
 Será necesario realizar capacitaciones sobre el manejo de la Norma ISO 
9001:2008, términos referentes a la Calidad, Manual de Calidad y Manual 
de Procedimientos, previo a la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad, para informar sobre la terminología y requisitos. 
 
 Como lo menciona el punto 4.3.2. se recomienda contratar una personal con 
las competencias requeridas para el cargo de Responsable de Calidad y 
experiencia suficiente sobre la Norma ISO 9001:2008 cuyo deber será el 
control y la dirección del SGC.  
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 Será necesario que se facilite todos los recursos necesarios para la 
implementación y certificación del SGC. 
 
 La organización deberá realizar las auditorías internas sobre el SGC por lo 
menos dos veces al año con el objetivo determinar las no conformidades, las 
oportunidades de mejora y las desviaciones para que la organización siga 
trabajando en la mejora continua, desarrollo y mantener la certificación. 
 
 La matriz de control de documentos y registros deberá ser actualizada 
permanentemente en conformidad con la implementación de nuevos 
documentos y registros y comunicada a los usuarios de  los mismos. 
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ANEXO 1 
MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
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Manual de Procedimientos 
Sistema de Gestión de 
Calidad  
FILATO COMPANY 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fecha: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Andres Estefanía Cabezas Gutiérrez
Firma:
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1. PROPÓSITO 
 
Direccionar la gestión de la organización, comunicada de manera clara mediante el 
diagnóstico y establecimiento de metas, objetivos, planes operativos, etc. 
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica para la planificación estratégica y operativa de toda la 
empresa. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Gerente General: 
 
 Es responsable de analizar la información interna y externa corresponde a 
producción, ventas y tendencias. 
 Su responsabilidad es la de planificar las actividades generales, determinar 
responsables y elaborar el cronograma de actividades. 
 Es responsable de elaborar el presupuesto de ingresos y gastos.  
 Es responsable de verificar y autorizar la contratación del personal que trabajará 
para la temporada correspondiente. 
 
Jefe de Producción: 
 
 Su responsabilidad es de planificar la producción para cubrir pedidos futuros ya 
recibidos y posibles potenciales. 
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Gerente general
Analiza información interna y 
externa sobre el ambiente de 
la empresa Proyección de las 
actividades para la 
temporada
Tendencia de venta 
de productos
Registro 
de ventas
Información histórica 
de producción
Ventas
Confección
Gerente General
Planifica las actividades 
generales para la temporada, 
determina responsables y 
elabora cronograma de 
actividades
Cronograma de 
actividades 
generales
Gerente general
Elabora presupuesto de 
ingresos y gastos para la 
temporada
Presupuesto de 
ingresos y gastos
Jefe de producción
Planifica la producción para 
cubrir pedidos futuros ya 
recibidos y posibles 
potenciales
Planificación de la 
producción
A
Ventas
Pedidos futuros
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A
Gerente general
Verifica el personal disponible 
para la temporada
¿Hay el personal 
necesario para la 
temporada?
BNo
C
Gerente general
Resume la planificación para 
la temporada
Si
Planificación integral 
de la temporada
FIN
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B
Gerente general
Autoriza contratación de 
personal nuevo para la 
temporada
Autorización para 
contratación
Contratación de 
personal
C
 
 
 
5. DEFINICIONES 
 
Estratégico.- Clave, relevante, significativo, elemental. 
 
Plan.- Documento donde se resume las actividades a realizarse, responsables, tiempos, 
etc. 
 
Operativa.- Ejecutante. 
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6. INDICADORES 
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Grado de planificación de 
la dirección
Reuniones de planificacion realizadas/ reuniones 
planificadas*100
GES-01-IN-01
Promedio de cumplimiento
Sum fecha de cumplimiento/ Sum fechas 
propuestas
GES-01-IN-02
Planificación Estratégica y Operativa
Direccionar la gestión de la organización, comunicada de manera 
clara mediante el diagnóstico y establecimiento de metas, 
objetivos, planes operativos, etc.
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1. PROPÓSITO 
 
Determinar oportunidades de mejora pertinentemente, evaluando periódicamente la 
gestión de los procesos de la empresa y planes de mejora. 
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica a todo el Sistema de Gestión de Calidad. 
  
3. RESPONSABLES 
 
Alta Dirección: 
 
 Son los responsables de efectuar la revisión por la dirección, aprobar las 
decisiones y acciones extraídas de este proceso. 
 
 Al revisar la información procederán a analizar y detectar áreas, elementos, 
actividades o situaciones que pudieran afectar a la adecuación o la implantación 
efectiva y consistente del SGC. Además de analizarla teniendo en cuenta los  
objetivos y la política de la organización, en busca de acciones correctivas y/o 
preventivas y de oportunidades para la mejora.  
 
 Los resultados obtenidos quedarán escritos en el informe de revisión por la 
dirección y servirán para establecer nuevas estrategias u objetivos.  
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Responsable de Calidad: 
 
 Es la persona encargada de coordinar la reunión para la revisión por la dirección, 
establecer los puntos a tratar en el día de la reunión y revisar que se cumplan. 
 
 Su deber es reunir toda la información documentada para ser revisada: Informe de 
Auditoría Interna, Informe de Revisiones anteriores, Planificaciones Integrales, 
Retroalimentaciones de Clientes, Informe de Desempeño Laboral, Acciones 
Correctivas y Preventivas, Recomendaciones de Mejoras. 
 
 Una vez que se hayan definido las acciones a implementar y se haya tomado 
decisiones será responsable de controlar su cumplimiento. 
 
 
4. DEFINICIONES 
 
Revisión.- Prueba o examen a que se somete determinada cosa o persona para hacer 
las correcciones necesarias. 
 
Informe.- Es un texto en el que se plasma el estado actual o de los resultados de un 
estudio o investigación sobre un asunto específico. 
 
Decisión.- Es una determinación o resolución que se toma sobre una determinada cosa. 
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5. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Responsible de Calidad
Convoca reunón para 
Revisión por la Dirección
Responsible de Calidad
Elabora orden del día de 
reunión Orden del día
Convocatoria 
Revisión por la 
Dirección
Responsible de Calidad
Ejecuta reunión 
Informe de 
Auditoría Interna
Informe de 
Revisiones 
anteriores
Planificaciones 
integrales
Retroalimentaciones 
de clientes
Informe de 
desempeño laboral
Acciones 
correctivas y 
preventivas
Recomendaciones 
de mejoras
Alta Dirección y Responsable 
de Calidad
Evalúa y analiza documentos
A
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A
Alta Dirección y Responsable 
de Calidad
Toman decisiones de 
acciones a ejecutar
Alta Dirección y Responsable 
de Calidad
Asignan responsables
Alta Dirección
Realiza, revisa y aprueba 
informe  y acrhiva
Informe de 
Revisión por la 
Dirección
Responsable de Calidad
Realiza acta de revisión por la 
dirección y archiva
FIN
Acta de Revisión 
por la Dirección
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6. POLÍTICAS 
 
 Las reuniones para la Revisión por la Dirección se realizaran al menos una vez al 
año, aunque podrán ser programadas cuando se detecte un problema grave o se 
presenten cambios en la gestión de Filato, siempre y cuando estos afecten 
directamente al SGC. 
 
 
7. INDICADORES 
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PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
Nivel de cumplimiento de 
requisitos legales
(∑Requisitos cumplidos)/ total de 
requisitos * 100
GES-02-IN-01
Porcentaje de mejoras 
continuas implantadas
(Mejoras implantadas/# de Analisis 
implantadas) *100
GES-02-IN-02
Nivel de cumplimiento de 
políticas, objetivos y metas
(Politicas, Objetivos o Metas no 
cumplidas/ Total Politicas, objetivos o 
metas)*100
GES-02-IN-03
Revisión por la Dirección
Determinar oportunidades de mejora pertinentemente, 
evaluando periódicamente la gestión de los procesos de la 
empresa y planes de mejora.
119 
 
 
 
1. PROPÓSITO 
 
Establecer los controles necesarios para que los dueños de los procesos tengan a su 
disponibilidad la versión actualizada de los documentos y de esta forma impedir el uso 
de versiones anteriores, además de designar la aprobación de documentos del Sistema 
de Gestión de Calidad. 
  
2. ALCANCE 
 
El Manual de Calidad, todos los procedimientos, los instructivos, formatos y 
documentos del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Dueños del Proceso: 
 
 Su responsabilidad es aprobar los procedimientos y las instrucciones. 
 Su responsabilidad es ayudar a capacitar al personal que interviene en el proceso 
sobre los cambios efectuados en los documentos anteriores y la implementación de 
los documentos nuevos. 
 
Representante de la Alta Dirección: 
 
 Su responsabilidad es dar seguimiento a los documentos especificados en el 
alcance. 
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 Su responsabilidad es conservar en un formato electrónico e impreso las últimas 
versiones de los documentos tanto internos como externos. 
 Su responsabilidad es mantener actualizada la matriz de control de documentos. 
 Su responsabilidad es aprobar el Manual de Calidad, los procedimientos y las 
instrucciones. 
 Es responsable de capacitar sobre los documentos nuevos implementados o los 
cambios realizados en documentos existentes 
 
 
4. DEFINICIONES 
 
Dueño del Proceso.- Persona responsable de  planificar, ejecutar, controlar y evaluar 
el proceso a cargo. 
 
Obsolescencia.- Hace mención a algo que se está volviendo obsoleto, antiguo o 
arcaico y que, por lo tanto, cae en desuso. 
 
Codificar.- Enunciar una información mediante un código determinado de palabras, 
letras, números o signos. 
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5. PROCEDIMIENTO 
 
DOCUMENTOS EXTERNOS 
 
INICIO
Dueño del Proceso
Recolecta y Revisa el 
documento 
Documento Externo 
Actualizado
¿Documento 
Nuevo?
Representante de la Dirección
Actualiza la Matriz de 
Documentos
Representante de la Dirección
Archiva en la carpeta 
Documentos Externos
Representante de la Dirección
Identifica la versión anterior 
con el sello OBSOLETO
Matriz de 
Documentos
Documentos 
Externos 
Nuevos
Represenante de la Dirección
Archiva en la carpeta 
Documentos Externos
Documentos 
Externos Obsoletos
Dueño del Proceso
Entrega el documento al 
Representante de la Dirección
SI
FIN
NO
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DOCUMENTOS INTERNOS- MANUAL DE CALIDAD 
 
INICIO
Representante de la Dirección
Identifica el formato 
electrónico del Manual de 
Calidad 
¿Se va a realizar 
cambios en el Manual 
de Calidad?
Representante de la Dirección y 
Dueño del Proceso
Realiza los cambios en el 
formato digital
SI
Representante de la Dirección
Aprueba los cambios
Representante de la Dirección
Actualiza la Matriz de 
Documentos
Representante de la Dirección
Emite copias aprobadas y con 
sello de COPIA
Matriz de 
Documentos
Copias Manual de 
Calidad actualizado
Representante de la Dirección
Distribuye las copias en la 
Institución
Representante de la Dirección
Destruye Manual de Calidad 
anterior impreso y conserva el 
formato electrónico
Manual de Calidad 
Versiones Anteriores
Manual de Calidad
FIN
NO
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DOCUMENTOS INTERNOS- FORMATOS OTROS 
 
INICIO
Dueño del Proceso
Elabora el documento según 
el formato existente o crea 
uno nuevo 
¿El documento es 
nuevo?
SI
Dueño del Proceso
Realiza cambios al formato 
digital y envia via email al 
Representante de la Dirección
NO
Dueño del Proceso y 
Representante de la Dirección
Revisa y aprueba los cambios 
con las respectivas firmas 
Representante de la Dirección
Codifica, actualiza número de 
edición, fecha y lo archiva 
digitalmente
Documeto Interno
Documento Interno 
Nuevo
Representante de la Dirección
Actualiza Matriz de 
Documentos
Matriz de 
Documentos
Representante de la Dirección
Imprime 2 copias del 
documento interno nuevo, 
coloca sello de Original, 
entrega 1copia al dueño del 
proceso y archiva la otra
Representante de la Dirección
Destruye la versión anterior 
impresa del documentp 
interno
Representante de la Dirección
Capacita a los involucrados 
sobre el uso del documento y 
registrar la capacitación
Resultados de la 
capacitación
Copia Original del 
Documento Interno
FIN
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6. CODIFICACIÓN 
 
La siguiente tabla muestra las abreviaturas de los procedimientos para poder 
identificarlos de una manera más sencilla: 
 
 
Tabla 1: Abreviatura de los procedimientos de Filato 
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PROCEDIMIENTO CÓDIGO
GESTIÓN ESTRATÉGICA GES
Planificación Estratégica y Operativa GES 01
Revisión por la Dirección GES 02
GESTIÓN DE CALIDAD GCA
Control de Documentos GCA 01
Control de Registros GCA 02
Auditoría Interna GCA 03
Producto No Conforme GCA 04
Comunicación GCA 05
Satisfacción al Cliente GCA 06
Acciones Correctivas y Preventivas GCA 07
ABASTECIMIENTO ABA
Calificación Proveedores ABA 01
Compras ABA 02
Almacenamiento y Despacho ABA 03
PRODUCCIÓN PRO
Diseño PRO 01
Planificación PRO 02
Confección PRO 03
COMERCIALIZACIÓN COM
Ventas COM 01
Distribución COM 02
Cobranzas COM 03
TALENTO HUMANO TAL
Capacitación TAL 01
Contratación TAL 02
Evaluación del Personal TAL 03
Nómina TAL 04
GESTIÓN FINANCIERA FIN
Contabilidad FIN 01
Presupuestos FIN 02
Pago Proveedores FIN 03
Obligaciones Tributarias FIN 04
SERVICIOS GENERALES SER
Mantenimiento de Maquinaria y Equipo SER 01
Mantenimiento de Instalaciones SER 02
Compra de Suministros SER 03
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Para codificar documentos que NO tengan relación directa con los procedimientos de 
codificará así: 
 
 
 
 
 
Para codificar documentos que tengan relación directa con los procedimientos de 
codificará así: 
 
 
 
 
La siguiente tabla presenta las abreviaturas que permiten identificar los tipos de 
documentos del Sistema de Gestión de Calidad. 
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Documento -
Abreviatura del 
Documento
- Consecutivo
Informe - INF - 01
Guía - G - 02
Documento Procedimiento -
Abreviatura del 
Documento
- Consecutivo
Formato FIN 01 - F - 01
Informe COM 01 - INF - 01
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Tabla 2: Abreviaturas para los tipos de documentos 
 
 
 
 
7. INDICADORES 
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TIPO DE 
DOCUMENTO
CODIFICACIÓN
Manual de Calidad MC
Política de Calidad PC
Plan PL
Informe INF
Guía G
Formato F
Ficha Técnica FT
Cuestionario C
Encuesta E
Requerimiento R
Solicitud S
Listas L
Notas N
Presupuestos PR
NOMBRE
PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
% Registro de 
documentación 
(Número de dtos correctamente identificados/ 
Total de dtos obtenidos) * 100
GCA-02-IN-01
Obsolescencia Año actual - Año de emisión de documentos GCA-02-IN-02
Control de Documentos
Tener documentos debidamente identificados, no obsoletos, 
correctamente resguardados, mediante el uso de registros, 
archivos, membretes, etc.
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1. PROPÓSITO 
 
Tener registros debidamente identificados, no obsoletos, correctamente resguardados, 
mediante el uso de membretes, archivos, etiquetas, etc. 
  
2. ALCANCE 
 
Todos los registros de Sistema de Gestión de Calidad. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Dueños del Proceso: 
 
 Son responsables de la custodia, conservación y preservación de todos los 
registros del Sistema de Gestión de Calidad para mantenerlos legibles e 
identificados en la Matriz de Control de Registros. 
 Su responsabilidad es capacitar a los trabajadores sobre el archivo y el 
mantenimiento de los registros, para su uso y recuperación.  
 Su responsabilidad es mantener de manera impresa y en formato electrónico 
todos los registros. 
 
 
Administrador: 
 
 Su responsabilidad es actualizar la Matriz de Control de Registros. 
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Dueño del Proceso
Identifica los registros
‘¿Registro necesita 
modificación o creación? 
Control de 
Documentos
SI
Dueño del Proceso
Determina el lugar de 
almacenamiento y el acceso
Dueño del Proceso
Establece el tiempo de 
retención
Dueño de Proceso
Determina la disposición final
NO
A
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Dueño de Proceso
Actualiza y envía Matriz de 
Control de Registros
Matriz de Control 
de Registro
Administrador
Revisa Matriz de Control de 
Registros
Administrador
Publica Matriz de Control de 
Registros en carteleras de 
cada área
FIN
A
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5. DEFINICIONES 
 
Registro.- Es un documento que presenta resultados y proporciona evidencias. 
 
Almacenamiento.- Acción de poner en resguardo cosas o información de importancia. 
 
Control.- Es un mecanismo preventivo y correctivo que permite la oportuna detección 
y corrección de desviaciones, ineficiencias o incongruencias en la planificación, 
ejecución y evaluación de las acciones, para lograr el cumplimiento de la normatividad 
que las rige, y las estrategias, políticas, objetivos, metas y asignación de recursos. 
 
 
6. INDICADORES 
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% Registros Identificados
(Número de registros correctamente 
identificados/ Total de registros obtenidos) * 
100
GCA-03-IN-01
Control de Registros
Tener registros debidamente identificados, no obsoletos, 
correctamente resguardados, mediante el uso de membretes, 
archivos, etiquetas, etc.
131 
 
 
 
1. PROPÓSITO 
 
Determinar la conformidad del Sistema de Gestión de Calidad  por procesos con las 
disposiciones planificadas, mediante la revisión adecuada y precisa del cumplimiento 
de los requerimientos establecidos en la Norma ISO 9001:2008 para dicho sistema y de 
esa manera permita emprender acciones correctivas y preventivas  y de mejora para el 
alcance de los objetivos y de la política de calidad de Filato. 
 
  
2. ALCANCE 
 
Todo el Sistema de Gestión de Calidad de Filato. 
 
 
3. RESPONSABLES 
 
Responsable de Calidad: 
 
 Es responsable de elaborar el programa anual para la realización de las 
auditorías internas correspondientes, las mismas que deberán cubrir todo el 
Sistema de Gestión de Calidad. 
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 Su responsabilidad es revisar el perfil del auditor interno y solicitar a talento 
humano planifique y ejecute las capacitaciones necesarias para cumplir 
completamente con el perfil. 
 
 Una vez ya capacitados los auditores internos, deberá asignar grupos de 
trabajos y jefes calificados para auditar cada proceso. 
 
 En conjunto con cada dueño de procesos, deberán elaborar el  Plan de auditoría. 
 
 
 
Grupo de Auditoría: 
 
 Realizan el cuestionario de auditoría para que con el mismo revisen los puntos 
4, 5, 6, 7 y 8 de la Norma ISO 9001: 2008 y el cumplimiento de cada uno y a su 
vez documenten las no conformidades encontradas. 
 
 Una vez hayan culminado la auditoría, deberán realizar el informe de auditoría 
por cada proceso auditado y entregar 1 copia a cada dueño de proceso, 1 al 
Responsable de Calidad y 1 al Gerente General. 
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4. INDICADORES 
 
 
 
 
5. DEFINICIONES 
 
Informe de Auditoría.- Periodo que transcurre entre el inicio y la terminación de un 
contrato; término que se da para pagar o satisfacer una cosa. 
 
Plan de Auditoría.-  Cumplimiento del plazo de una deuda u obligación. 
 
Auditoría Interna.- Las notas de crédito son documentos que se emiten por la 
modificación en las condiciones de la transacción originalmente pactadas, es decir, 
para anular operaciones, por devoluciones o descuentos. 
 
No Conformidad.- No cumplimiento de un requisito del SGC. 
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NOMBRE
PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
Alcance de la revisión
(Información revisada/Información 
requerida)*100
GCA-04-IN-01
% de conformidad con 
los procesos
(Procesos adecuados según criterio del 
auditor/Total de Procesos)*100
GCA-04-IN-02
Auditoría Interna
Determinar la conformidad del sistema de gestión por 
procesos con las disposiciones planificadas, mediante la 
revisión exhaustiva del cumplimiento de dichos procesos.
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6. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Responsable de Calidad
Elabora Programa anual de 
auditoría interna que cubra 
todo el SGC acordando con 
dueños de procesos
Documentos del 
Sistema de Gestión 
de Calidad
Resultados de  
Auditorías 
Anteriores
Representante de la Dirección
Revisa programa de auditoría
¿Aprueba el 
Programa?
Responsable de Calidad
Realiza ajustes 
Programa anual de 
auditoría
NO
Responsable de Calidad
Entrega copias de programa 
de auditoría a dueños de 
procesos
SI
Responsable de Calidad
Revisa perfil de auditores 
internos
A
Perfil de Auditor 
Interno
Control de 
Documentos
Acciones 
Correctivas
Acciones 
Preventivas
Talento Humano
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A
Responsable de Calidad
Solicita capacitaciones a 
Talento Humano si así lo 
requieren los auditores 
internos
Responsable de Calidad
Asigna grupos de trabajo y 
jefe de auditores calificados e 
independientes
Responsable de Calidad
Elabora plan de auditoría en 
acuerdo con dueño del 
proceso a auditar 
Plan de Auditoría
Grupo de Auditoría
Preparan cuestionario de 
auditoría interna
Cuestionario de 
Auditoría Interna
Grupo de Auditoría
Ejecutan plan de auditoria y 
documentan no 
conformidades 
identificandolas de la siguiente 
manera: xxx-yy-zz; donde xxx 
representa al proceso, yy 
secuencia del procedimiento, 
zz dos ultimos digitos del año 
de realización.
B
Requerimiento de 
capacitaciones para 
auditores internos
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B
Grupo de Auditoría
Elabora informe de auditoría 
por cada proceso 
Informe de 
auditoría
Grupo de Auditoría
Entre 1 copia del informe 
correspondiente a cada dUeño 
de proceso, 1 al Responsable 
de Calidad y 1 al Gerente 
General 
Responsable de Calidad
Archiva informe de auditoría 
por año de realización
Informes de 
auditoría
FIN
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1. PROPÓSITO 
 
Asegurar que el producto que no cumple con los requisitos del cliente o producción no 
sea entregado como producto terminado, y una vez detectado a través de un  
tratamiento de estos productos y la revisión continua en cada etapa del proceso 
productivo pueda ser finalmente puesto a disposición de los clientes. 
  
2. ALCANCE 
 
Todos los productos elaborados por Filato. 
 
 
3. RESPONSABLES 
 
Responsable del Proceso: 
 
 La persona que detecta la no conformidad sea de producción o el agente vendedor, 
debe iniciar inmediatamente con el registro del producto No Conforme en el Formato 
de Producto No Conforme, que enviará al Responsable de Calidad. 
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Responsable de Calidad: 
 
 Es responsable de revisar el informe de Causas de Producto No Conforme y verificar 
las mismas. 
 Una vez establecidas las acciones correctivas a implementar deberá realizar el 
seguimiento de las mismas para verificar su efectividad junto con el jefe de producción 
y los responsables de los procesos, y si las acciones fueron efectivas cerrar las mismas 
con fecha y firma. 
 
 
Jefe de Producción: 
 
 Es responsable de emitir el formato de Producto No Conforme y enviar al Responsable 
de Calidad. 
 Su responsabilidad es investigar y ahondar en la causa raíz de la No Conformidad y 
registrar las mismas en el Informe de Causas Producto no Conforme.  
 
 
Alta Dirección: 
 
 Es responsable de establecer las acciones necesarias que eliminen la no conformidad 
del Producto No Conforme.  
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Responsable del Proceso
Detecta No Conformidad del 
producto 
Jefe de Producción
Emite formato de Producto No 
Conforme y envía a 
Responsable de Calidad
Producto no 
Conforme
Quejas de clientes
Producción
Satisfacción al 
Cliente
Jefe de Producción
Investiga causas y registra
Informe de Causas 
Producto No 
Conforme
A
B
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A
Responsable de Calidad
Recibe informe de causas y 
verifica resultados obtenidos
Alta Dirección y Responsable 
de Calidad
Establece acciones Acciones Producto 
No Conforme
Jefe de Producción
Implementa  acciones 
Responsable de Calidad y 
Jefe de Producción
Verifca efectividad de 
acciones tomadas
¿Producto No 
Conforme 
eliminado?
Informe de Causas 
Producto No 
Conforme
Responsable de Calidad
Cierra acciones tomadas con 
fecha y firma
SI
B
FIN
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Código: GCA 04 Procedimiento: Producto No Conforme
Página: 4 de 6 Edición No: 01
CÓDIGO:  SGC-1
VERSIÓN: 0
PÁGINAS: 1 de 
MANUAL DE SIST MA DE GESTIÓN 
DE LA  CALIDAD
 REVISIÓN: 0
141 
 
 
 
5. DEFINICIONES 
 
Inspección.- La inspección en lo referente a la calidad consiste en examinar y medir 
las características de calidad de un producto, así como los materiales con los que está 
elaborado, o de un proceso determinado, todo ello utilizando instrumentos de 
medición, patrones de comparación o equipos de pruebas y ensayos, con el fin de 
verificar si cumple o no los requisitos especificados. 
 
Cliente.- Organización, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio. 
 
No Conformidad.- Una No Conformidad se define como el incumplimiento de un 
requisito, que se detecta como resultado del seguimiento y verificación en actividades 
o procesos, y que puede afectar a los clientes. Un producto no conforme puede 
presentarse antes (en la elaboración del producto) o durante la operación, y puede ser 
detectado por un cliente interno o externo. 
 
Queja.- La palabra queja significa un reclamo ante lo que nos disgusta o ante algo que 
no ha satisfecho un requerimiento.  
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6. INDICADORES 
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PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
% de productos no 
conformes 
(∑productos no conformes)/ total 
productos * 100
PRO-04-IN-01
% de productos no 
conformes tratados
(∑productos no conformes tratados)/ total 
productos no conformes * 100
PRO-04-IN-02
% de productos no 
conformes en cada 
proceso o etapa
(∑productos no conformes por proceso)/ 
total de productos  por proceso * 100
PRO-04-IN-03
Producto no Conforme
Asegurar que el producto que no cumple con los requisitos del 
cliente o producción no sea entregado como producto 
terminado.
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1. PROPÓSITO 
 
Mantener una comunicación eficiente y eficaz interna y externa en Filato. 
  
2. ALCANCE 
 
La comunicación va dirigida a todos los miembros trabajadores de Filato. 
  
3. RESPONSABLES 
 
Administrador: 
 
 Una vez que haya definido la información relevante que desea comunicar a los 
demás miembros de la empresa, es responsable de definir las personas 
receptoras, sean de personal administrativo o ventas, o bien operarios. 
 
 En primera instancia la información que se desea transmitir deberá comunicar a 
los supervisores de las áreas correspondientes, organizando una reunión. 
 
 Si el personal es de ventas procederá a detallar vía email toda la información 
que se desea comunicar. 
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 Una vez haya concluido el proceso de comunicación debe realizar un informe 
detallando las sugerencias planteadas y las reacciones que generó la 
información comunicada. 
 
 
Supervisor o Jefe del área: 
 
 Es responsable de realizar una reunión informativa con los operarios de la 
empresa para comunicar la información; misma que deberá publicar en las 
cartelas correspondientes posteriormente a la reunión. 
 
 Una vez haya concluido con la comunicación es su responsabilidad comunicar 
sobre las reacciones o sugerencias planteadas al Administrador. 
 
 
4. INDICADORES 
 
No aplica. 
 
 
5. POLÍTICAS 
 
 Es política de Filato recibir los cobros de las compraventas únicamente en 
cheque al portador, por ningún motivo el agente vendedor podrá recibir dinero 
en efectivo motivo de cobro. 
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6. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Administrador
Define la información a 
transmitir
Administrador
Define las personas 
receptoras
Administrador
Realiza reunión con 
supervisores del área
Administrador
Transmite información a 
supervisores
Administrador
Envía email con la información  
por correo de la empresa a 
personal administrativo y de 
ventas
A
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A
Supervisor del área
Realiza reunión informativa 
entre operarios y publica en 
cartelera información
Supervisor del área
Comunica reacciones y 
sugerencias
Administrador
Realiza informe de 
comunicaciones
Informe de 
comunicaciones
FIN
 
 
 
 
7. DEFINICIONES 
 
Comunicación.- La comunicación es el proceso mediante el cual se puede transmitir 
una información de una entidad a otra. 
 
Receptor.- Es la persona o conjunto de personas que reciben el mensaje o la 
información. 
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1. PROPÓSITO 
 
El objeto de este procedimiento es describir la metodología utilizada por Filato para el 
seguimiento y medición del cumplimiento de los requisitos establecidos por los 
clientes logrando su satisfacción. 
  
2. ALCANCE 
 
Todo el Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 
3. RESPONSABLES 
 
Administrador: 
 
 Es responsable de receptar todos los reclamos y sugerencias por parte de los 
clientes, ya sean de manera escrita o verbal, directamente de ellos o 
comunicados por el agente vendedor, analizarlos y direccionarlos hacia 
Producto No Conforme, para continuar con el proceso de mejora. Una vez se 
haya tomado las acciones necesarias para resolver la no conformidad, y se haya 
realizado el seguimiento adecuado, es su responsabilidad el comunicar al 
cliente sobre el tratamiento que se aplicó ante su reclamo o sugerencia para su 
satisfacción.  
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 Una vez recepcionados los requisitos del cliente, deberá realizar una revisión 
general de los mismos, para registrar los requisitos técnicos y procedimientos, y 
de esa manera actualizar la información. 
 
 
Responsable de Calidad: 
 
 Es el responsable de realizar el informe de reclamos y sugerencias y comunicar 
a la Alta Dirección en las reuniones para las revisiones sobre las mismas. 
 
 Es su responsabilidad definir los clientes que serán evaluados, diseñar y 
analizar el modelo de encuesta que servirá de instrumento para evaluar la 
Satisfacción del Cliente. 
 
 Una vez que se hayan aplicado las encuestas para evaluar la Satisfacción del 
Cliente, procederá a procesar la información, analizarla y emitir comentarios y 
recomendaciones por medio de un informe final. 
 
 
Agente Vendedor: 
 
 Su responsabilidad es acercarse al local comercial del cliente a ser evaluado, en 
la fecha y hora agendada con anterioridad, para mediante la aplicación de la 
encuesta diseñada evaluar la Satisfacción del Cliente. 
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4. INDICADORES 
 
 
 
 
5. POLÍTICAS 
 
 Las evaluaciones de Satisfacción del Cliente por medio de encuestas se 
realizará semestralmente, agendando una visita a los clientes y respetando hora 
y fecha. 
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% Encuestas aplicadas 
exitosamente
(# Encuestas aplicadas/ # Encuestas 
planificadas)* 100
GCA-06-IN-01
Solución de Quejas
(# Quejas recibida s/ # Quejas 
solucionadas) * 100
GCA-06-IN-02
Requisitos del Cliente 
Cumplidos
( # Requisitos del cliente cumplidos / # 
Requisitos del cliente receptados) *100
GCA-06-IN-03
% de productos no conformes 
(∑productos no conformes)/ total 
productos * 100
PRO-04-IN-01
Satisfacción del Cliente
Dar seguimiento y medición del cumplimiento de los 
requisitos establecidos por los clientes logrando su 
satisfacción.
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6. DEFINICIONES 
 
Reclamo.- Manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por un cliente sobre 
el incumplimiento o irregularidad de alguna de las características de los productos. 
 
Sugerencia.- Propuesta que formula un cliente para el mejoramiento de los productos. 
 
Encuesta.- Es una serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos 
u obtener su opinión sobre un asunto determinado. 
 
Requisito.- Un requisito es una circunstancia o condición necesaria para algo.  
 
Evaluación.- Valoración de conocimientos, actitud y rendimiento de una persona, 
producto o de un servicio. 
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7. PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS 
 
INICIO
Administrador
Recibe y Analiza reclamos/ 
sugerencias de clientes
Reclamos/ 
Sugerencias
Administrador
Direcciona reclamo/ 
sugerencia hacia Producto No 
Conforme 
Producto no 
Conforme
Administrador
Informa a cliente sobre 
tratamiento de reclamo/ 
sugerencia
Responsible de Calidad
Realiza informe de reclamos/ 
sugerencias del período  y 
archiva copia
Informe de 
Reclamos/ 
Sugerencias
Responsible de Calidad
Envía informe a Alta Dirección
FIN
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1. PROCEDIMIENTO DE MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
INICIO
Administrador
Recepción de Requisitos del 
Cliente
Requisitos del 
Cliente
Administrador
Analiza requsitos del cliente
Administrador
Actualiza requisitos y 
procedimientos
Requisitos Cliente 
xxx
Resposnable de Calidad
Diseña encuesta de 
satisfacción del cliente y 
selecciona clientes a evaluar
Encuesta de 
Satisfacción del 
Cliente
Clientes Evaluados 
período xxx
Administrador
Llama a clientes y agenda 
visita
A
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A
Agente Vendedor
Entrega encuesta a clientes y 
aplica evaluación 
Responsable de la Calidad
Proceso datos, analiza 
información y elabora informe 
final
Encuestas de 
Satisfacción del 
Cliente
Informe de 
Satisfacción del 
Cliente
Responsable de la Calidad
Archiva para Revisión por la 
Dirección
FIN
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1. PROPÓSITO 
 
Establecer las actividades y responsabilidades para lograr la implementación, 
seguimiento y cierre una vez se haya comprobado su efectividad ya sean las acciones 
preventivas y correctivas, que permitan eliminar las no conformidades encontradas en 
la organización y que afectan la eficiencia y eficacia del SGC. 
  
2. ALCANCE 
 
Todos los procesos y procedimientos y todo el Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 
3. RESPONSABLES 
 
Responsable del Proceso: 
 
 La persona que detecta la no conformidad, debe iniciar inmediatamente con el registro 
del producto No Conforme en el Formato de Producto No Conforme, que enviará al 
Responsable de Calidad. 
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Responsable de Calidad: 
 
 Es responsable de revisar el informe de Causas de Producto No Conforme y verificar 
las mismas. 
 Una vez establecidas las acciones correctivas y preventivas a implementar deberá 
realizar el seguimiento de las mismas para verificar su efectividad junto con el 
responsable del proceso, y si las acciones fueron efectivas cerrar las mismas con fecha 
y firma. 
 
 
Alta Dirección: 
 
 Es responsable de establecer las acciones necesarias que eliminen la no conformidad y 
establecer las acciones preventivas y correctivas que se implementarán para eliminar 
las No Conformidades.  
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Responsable del Proceso
Detecta No Conformidad 
Responsable del Proceso
Emite formato de Producto No 
Conforme y envía a 
Responsable de Calidad
Producto no 
Conforme
Quejas de clientes
Producción
Satisfacción al 
Cliente
Revisión por la 
Dirección
Responsable de Calidad
Investiga causas y registra
Informe de Causas 
Producto No 
Conforme
A
B
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A
Alta Dirección
Recibe informe de causas y 
verifica problemas 
encontrados
Alta Dirección y Responsable 
de Calidad
Establece acciones 
preventivas o correctivas y 
registra
Acciones 
Correctivas
Responsable de Calidad y 
Responsable De Proceso
Implementa  acciones 
correctivas o preventivas
Acciones 
Preventivas
Responsable de Calidad y 
Responsable de Procesos
Verifca efectividad de 
acciones tomadas
¿Producto No 
Conforme 
eliminado?
Informe de Causas 
Producto No 
Conforme
Responsable de Calidad
Cierra acciones tomadas con 
fecha y firma
SI
B
FIN
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5. DEFINICIONES 
 
Cliente.- Organización, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio. 
 
No Conformidad.- Una No Conformidad se define como el incumplimiento de un 
requisito, que se detecta como resultado del seguimiento y verificación en actividades 
o procesos, y que puede afectar a los clientes. Un producto no conforme puede 
presentarse antes (en la elaboración del producto) o durante la operación, y puede ser 
detectado por un cliente interno o externo. 
 
Queja.- La palabra queja significa un reclamo ante lo que nos disgusta o ante algo que 
no ha satisfecho un requerimiento.  
 
Acciones Correctivas.- La Acción Correctiva es una acción implementada a eliminar 
las causas de una No Conformidad detectada con el fin de evitar su repetición. Las 
acciones correctivas pueden incluir cambios en los procesos, procedimientos o 
sistemas para la mejora de la calidad.  
 
Acciones Preventivas.- La Acción Preventiva es una acción implementada para 
eliminar las causas de una situación de No Conformidad detectada, para prevenir su 
ocurrencia. Se distingue de la acción correctiva porque se la realiza por adelantado 
para evitar la ocurrencia de incumplimiento, mientras que la acción correctiva ya se 
hace después de la ocurrencia del incumplimiento procurando evitar su repetición. 
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6. INDICADORES 
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INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
Implementación de acciones 
preventivas
(Acciones preventivas implementadas/ 
Acciones preventivas planificadas)*100
GCA-07-IN-01
% de Procesos revisados
(Procesos revisados continuamente/Total 
de procesos)*100
GCA-07-IN-02
Acciones correctivas 
implementadas
(Acciones correctivas implementadas / 
Acciones correctivas planificadas) *100
GCA-07-IN-03
% de Procesos corregidos
(Procesos corregidos/Total de 
procesos)*100
GCA-07-IN-04
Acciones Correctivas y Preventivas
Eliminar la causas raiz de las no conformidades.
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1. PROPÓSITO 
 
Asegurar la calidad de los productos elaborados por Filato con la conformidad de la 
materia prima y suministros a través del establecimiento de estándares y requisitos 
indispensables de los mismos a nuestros proveedores. 
  
2. ALCANCE 
 
Todos nuestros y posibles proveedores.  
 
 
3. RESPONSABLES 
 
Supervisor de Producción: 
 
 Es responsable de realizar las pruebas técnicas de la materia prima empleando 
la misma en la elaboración de los productos donde será destinada y plasmar los 
resultados en la ficha técnica y de calidad. 
 
Administrador: 
 
 Deberá enviar el cuestionario de aceptación del proveedor a los proveedores 
aspirantes, mediante el cual se realizará el análisis del proveedor, considerando 
cuatro perspectivas estratégicas: 
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• Perfil empresarial 
• Capacidad operativa 
• Análisis comercial  
• Análisis financiero 
 
 Una vez receptado el cuestionario y analizado el perfil, emitirá un informe 
dirigido al Ing. Gerente General sobre las evaluaciones realizadas y calificadas. 
 
 Una vez aprobado el informe es su responsabilidad enviar la calificación al 
proveedor vía email. 
 
 
4. INDICADORES 
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NOMBRE
PROPÓSITO
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Grado de cumplimiento con 
las especificaciones del 
producto solicitado
(Especificaciones de mp cumplidas/ total 
de especificaciones)*100
ABA-01-IN-01
Tiempo de entrega de materia 
prima
Suma fecha de cumplimiento/ Suma 
fechas propuestas
ABA-01-IN-02
Calificación de Proveedores
Asegurar la conformidad de la materia prima a través del 
establecimiento de estándares y requisitos de proveedores. 
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5. DEFINICIONES 
 
Proveedor.-  Es la persona que surte a otras empresas con existencias necesarias para 
el desarrollo de la actividad. 
 
Calidad del Producto.- De forma básica, se refiere al conjunto de propiedades 
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implícitas 
o explícitas.  
 
6. POLÍTICAS 
 
El proveedor recibirá una penalización por los siguientes motivos que afectan la 
calidad, tiempo o el costo de los materiales o suministros:  
 
 Facturas o documentos atrasados. 
 Respuesta atrasada a una reclamación de acción correctiva. 
 Una reclamación sin respuesta. 
 No cumplimento de los requisitos técnicos. 
 Rechazo de lote. 
 Mezcla de productos. 
 Empaque o embalaje sin identificación. 
 Materia prima equivocada. 
 Materia prima con deterioro o falla. 
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7. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Supervisor de Producción
Recibe muestra del material o 
suministro 
Supervisor de Producción
Evalúa proveedore por 
muestra de material
Supervisor de Producción
Emplea material o suministro 
en elaboración de productos
Supervisor de Producción
Elabora ficha técnica y de 
calidad y envía a 
Afministración
Administrador
Analiza ficha
Ficha Técnica y de 
Calidad
¿Material o 
suministro 
aceptado?
A
SI
NO
Administrador
Envía email de NO calificación 
a proveedor FIN
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A
Administrador
Envía vía email cuestionario 
de aceptación de proveedores 
a proveedores aceptados
Cuestionario de 
Aceptación de 
Proveedores
Proveedores Aceptados
Llenan cuestionario
Administrador
Recepta cuestionarios y 
analiza
Cuestionario de 
Aceptación de 
Proveedores
¿Proveedor 
calificado?
Administrador
Emite un informe de 
calificación del proveedor para 
enviarlo a Gerente General
SI
Administrador
Envía email de NO calificación 
a proveedorNO FIN
Gerente General
Analiza, aprueba y firma 
informe como constancia
Administrador
Emite certificado de 
calificación del proveedor para 
entregarlo personalmente
Informe de 
calificación del 
proveedor
Certificado de 
Calificación del 
Proveedor
FIN
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1. PROPÓSITO 
 
Adquirir la materia prima necesarias requerida por el proceso productivo para la 
elaboración de los productos ofrecidos por Filato, tomando en cuenta costos y calidad 
de la misma bajo criterios de aceptación y previa selección de proveedores. 
  
2. ALCANCE 
 
Toda la materia prima requerida por Producción. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Asistente de Bodega: 
 
 Su responsabilidad es revisar en bodegas la existencia de los materiales o 
productos requeridos por producción; de no haber en bodega, deberá enviar a 
Administración la hoja de requerimiento de compras para que procedan con la 
compra. 
 
 Al recibir la mercadería procederá junto con el Administrador a revisar la misma 
en cantidad y detalle según documentos soportes. 
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Administrador: 
 
 Su responsabilidad es analizar el requerimiento de compras para enviar a los 
proveedores y ellos poder realizar la cotización de los mismos y establecer la fecha 
de entrega. 
 
 Procederá a revisar la cotización, y consiguiente enviar mediante la orden de 
compra  la autorización de la compra de los productos requeridos.  
 
 Una vez realizado la compra archivará los documentos físicos: requerimiento de 
compra, cotización y orden de compra en su respectiva carpeta. 
 
 Al momento de recibir la mercadería, junto con el asistente de bodega procederán 
a revisar la mercadería recibida en cantidad y detalle, según los documentos 
soporte. 
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Asistente de Bodega
Recibe requerimiento de 
compras de Producción
Requerimiento de 
compras
Asistente de Bodega
Revisa materia prima o 
productos en bodega 
¿Hay existencia?
Asistente de Bodega
Envía materia prima o 
productos a ProducciónSI
Administrador
Aprueba requerimiento de 
compras
NO
Administrador
Envía requerimiento de 
compra a proveedor
Proveedor
Realiza cotización de 
productos con fecha de 
entrega y envía 
Administrador
Recibe cotización con fecha y 
revisa 
Cotización
A
Requerimiento de 
compra
Asistente de Bodega
Envía requerimiento de 
compras a Administración
Producción
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A
Administrador
Aprueba cotización
Administrador
Envía orden de compra a 
proveedor
Administrador
Archiva cotización, 
requerimiento de compra y 
orden de compra
Requerimiento de 
compra
Orden de compra
Administrador y Asistente de 
Bodega
Reciben mercadería y 
documentos soportes
Factura de compra
Guía de revisión
Guía de transporte
Administrador y Asistente de 
Bodega
Revisa mercadería según 
detalle de factura
FIN
Cotización
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5. DEFINICIONES 
 
Requerimiento.-  Algo que se le pide o solicita a alguien. 
 
Orden de Compra.- La orden de compra es un documento que emite el comprador 
para pedir mercaderías al vendedor, indicando cantidad, detalle, precio, condiciones de 
pago, entre otras cosas. 
 
Cotización.- Cotización es el accionar de establecer un precio, realizar una estimación 
de algo, abonar una cuota. Se refiere a la documentación que indica el valor real de un 
bien o de un servicio. 
 
Compra.- Se refiere a la acción de obtener o adquirir, a cambio de un precio 
determinado, un producto o un servicio. 
 
 
6. INDICADORES 
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Compras
Adquirir la materia prima requerida para la leaboración del 
productos elaborados por Filato.
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1. PROPÓSITO 
 
Establecer los controles necesarios para que los productos terminados y materia prima 
o insumos comprados se encuentren bien organizados y clasificados según su 
naturaleza, talla y colores en bodega y disponibles cuando se lo requiera para su 
correcto despacho. 
  
2. ALCANCE 
 
Todos los productos terminados, materia prima o insumos comprados y despachos. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Asistente de Bodega: 
 
 Su responsabilidad es recibir los productos terminados enviados desde producción 
o materia prima o insumos comprados, para organizarlos y clasificarlos según su 
naturaleza, tallas y colores en las estanterías designadas. 
 
 Es responsable de recibir la solicitud de despacho enviada desde distribución, para 
posteriormente verificar la existencia de los productos solicitados en bodegas y de 
ser el caso de no tener en existencia, realizar el requerimiento de productos a 
compras o producción para completar el pedido. 
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 Su responsabilidad es de preparar el despacho de los productos terminados 
solicitados, empacándolos en fundas quintaleras, organizándolos adecuadamente 
para su contabilidad en el momento en que sean distribuidos. 
 
 Su responsabilidad es registrar manualmente en el documento de egreso Hoja de 
Despacho el producto, cantidad y colores, si así lo requiere de los productos 
solicitados y despachados desde bodega. 
 
 Es responsable de entregar los productos solicitados a distribución, para que el 
encargado firme la hoja de despacho y entrega.  
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Asistente de bodega
Recibe productos terminado y 
materia prima comprada
Asistente de bodega
Organiza y clasifica
Distribución
Solicitud de 
productos
Asistente de bodega
Recibe solicitud de productos 
terminados o requerimiento de 
compras de materia prima
Asistente de bodega
Verifica existencia en stock
Existe material?
Asistente de bodega
Hace requerimiento a 
Producción o a Administración 
para completar el pedido
A
No
Si
Producción
Requerimiento de 
compras
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A
Asistente de bodega
Prepara despacho de 
productos terminados o 
materia prima
Asistente de bodega
Emite documento de egreso y 
entrega productos terminados 
Documento de 
egreso Distribución
FIN
 
 
  
5. DEFINICIONES 
 
Egreso.-  Según los conceptos de contabilidad egreso se refiere a la salida de dinero de 
las arcas de la empresa, pero en este caso su definición se dirige a la salida del 
producto terminado despachado desde bodega. 
 
Producto Terminado.- Se refiere al producto que después de haber pasado por el 
proceso de producción finalmente se encuentra calificado para ser destinado al 
consumidor final. 
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Despacho.-  Menciona a la salida del producto terminado de bodega. 
 
Stock.- Son los productos terminados que se encuentran almacenados en bodegas en 
espera para ser vendidos 
 
 
6. INDICADORES 
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Grado de organización de los 
productos finales
# productos correctamente organizados 
segun observación/# de productos 
vistos*100
ABA-03-IN-01
Almacenamiento y Despacho
Organizar y clasificar según su naturaleza, talla y colores los 
productos terminados en bodega y ponerlos a disposición 
cuando se lo requiera para su correcto despacho.
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1. PROPÓSITO 
 
Investigar nuevas tendencias para proveer patrones y modelos de nuevos productos. 
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica para diseño de nuevos productos a fabricarse en las áreas de 
confección. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Gerente de Producción: 
 
 Es responsable de realizar investigaciones de mercado para evaluar las tendencias 
de los consumidores. 
 Su responsabilidad es de diseñar el modelo del nuevo producto y plasmarlos en 
patrones borradores, para probar y realizar correcciones, los mismos que deberán 
ser archivados correctamente. 
 
 
Jefe de Producción: 
 
 Conjuntamente con el Gerente de Producción es responsable de seleccionar un 
modelo para diseñar en base a las tendencias investigadas. 
 Es responsable de evaluar la capacidad de los recursos disponibles para la 
fabricación del nuevo diseño. 
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 Es responsable de enviar la información necesaria para solicitud de compras de los 
recursos requeridos para realizar el diseño y las pruebas del mismo. 
 
 Deberá verificar la conformidad de las nuevas existencias según la orden realizada 
y las devuelve a Compras para rehacer la nueva orden. 
 
 Su responsabilidad junto con el Gerente de Producción es de diseñar el modelo 
nuevo del producto y de elaborar el escalado. 
 
 Su responsabilidad es de realizar las pruebas pertinentes del producto elaborado, 
donde medirá la calidad del diseño y emitirá informe de pruebas técnicas. 
 
 
Gerente General: 
 
 Su responsabilidad es de verificar la conformidad de los diseños realizados, 
tomando en cuenta la calidad de los materiales y de la confección. Además deberá 
revisar el informe de las pruebas técnicas para proceder con la aprobación o no de 
los diseños.  
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Gerente de Producción
Planifica creación o rediseño 
de modelos de productos
Gerente de Producción
Realiza una investigación de 
mercado para evaluar las 
tendencias de los 
consumidores
Resultados de 
tendencias actuales
Jefe de producción
Elige un modelo para trabajar 
en base a él
Jefe de producción
Evalúa la capacidad de los 
recursos disponibles para la 
fabricación del nuevo diseño
¿Se cuenta con los recursos 
necesarios para la producción 
del nuevo modelo?
ANo
B
Gerente y Jefe de Producción
Diseña el modelo del nuevo 
producto
Si
C
Planificación de 
Diseños
E
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D
A
Jefe de producción
Prepara orden de compra Orden de compra
Compras
Planificación por la 
Dirección
Plan para la 
temporada
Jefe de producción
Verifica conformidad de las 
nuevas existencias
¿Nuevas existencias 
conformes a la orden de 
compra?
BSi
Jefe de Producción
Devuelve las existencias a 
Compras y se rehace la orden 
de compras
No
D
Detalle de 
inconformidades Compras
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C
Jefe de producción
Elabora el escalado Book de diseño
Diseñador
Prueba el diseño Informe de prueba 
técnica diseño XXX
Gerente General
Verifica prenda confeccionada 
en prueba técnica e informe
¿Diseño aprobado?
Gerente General
Aprueba diseño
SI
Jefe de producción
Entrega patrones Patrón de la nueva 
prenda Confección
FIN
ENO
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5. DEFINICIONES 
 
Book de diseño.- Es un libro donde se archiva los diseños a producirse. 
 
Patrón.- Molde de cartón que se usa para el trazo en la tela de la prenda a elaborarse. 
 
Escalado.- Actividad realizada para hacer una prenda de prueba con el nuevo diseño. 
 
 
6. INDICADORES 
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Tiempo de diseño de la 
producción
Fecha límite de diseño - Fecha de termino del 
diseño de la producción.
PRO-01-IN-01
Gestión por procesos
Sumatoria de parámetros de producción 
cumplidos / total de parámetros de producción) 
*100
PRO-01-IN-02
Contratación
Investigar nuevas tendencias para proveer patrones y modelos de 
nuevos productos.
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1. PROPÓSITO 
 
Mejorar la productividad, mediante una buena gestión de la producción a realizar en un 
determinado plazo de tiempo, a través de una mejor programación de la producción y 
un mejor control de la misma. 
  
 
2. ALCANCE 
 
Todos los productos fabricados por Filato. 
 
 
3. RESPONSABLES 
 
Administrador y Supervisor de Producción: 
 
 Conociendo la cantidad estimada de productos a vender, son responsables de 
revisar los inventarios de los productos en los kardex para definir el número de 
unidades por producto a producir en el período, teniendo en cuenta si se tienen 
existencias de ellos, como también el número de unidades que se acostumbra a 
tener en inventario.  
 
 Una vez que hayan obtenido las unidades requeridas por el inventario, 
procederán a revisar los tiempos estándar de fabricación de los productos para 
hacer el cálculo de los tiempos totales, y con ello definir la mano obra que se 
necesitará para cumplir con el requerimiento de unidades. 
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 Además serán responsables de definir la materia prima requerida y la maquinaria 
y equipos que se emplearán para poder cumplir con la planificación de unidades 
a fabricar. 
 
 
4. DEFINICIONES 
 
Inventario.- Inventarios son bienes tangibles que se tienen para la venta en el curso 
ordinario del negocio o para ser consumidos en la producción de bienes para su 
posterior comercialización. Los inventarios comprenden, además de las materias 
primas, productos en proceso y productos terminados, los materiales, repuestos y 
accesorios para ser consumidos en la producción de bienes fabricados para la venta, 
etc.  
 
Capacidad Instalada.- Capacidad de producción de una empresa en un período de 
tiempo determinado, teniendo en cuenta todos los recursos disponibles. 
 
Materia Prima.- Se define como materia prima todos los elementos que se incluyen 
en la elaboración de un producto. La materia prima es todo aquel elemento que se 
transforma e incorpora en un producto final. 
 
Mano de Obra.- Se conoce como mano de obra al esfuerzo físico y mental que se 
pone al servicio de la fabricación de un bien. 
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5. INDICADORES 
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INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
Unidades planificadas e 
implementadas
(Unidades fabricadas / Total unidades 
planificadas) *100
PRO-02-IN-01
Planificaciones Cumplidas
 (Sumatoria de planificaciones cumplidas/ 
Sumatoria de planificaciones )*100
PRO-02-IN-02
Planificación de la Producción
Direccionar la gestión de la producción mediante el 
seguimiento de objetivos establecidos.
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6. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Administrador y Supervisor de 
Producción
Revisan kardex de inventarios 
de productos
Administrador y Supervisor de 
Producción
Calculan número de unidades 
requeridas en inventario por 
producto.
Kardex de 
inventariosContabilidad
Administrador y Supervisor de 
Producción
Revisan capacidad instalada
Administrador y Supervisor de 
Producción
Revisan tiempos stándar de 
fabricación y calculan tiempos 
totales de unidades 
requeridas
Administrador y Supervisor de 
Producción
Calculan tiempos totales de 
fabricación para las unidades 
requeridas y definen períodos
A
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A
Administrador y Supervisor de 
Producción
Calculan las necesidades de 
materia prima
Administrador y Supervisor de 
Producción
Calculan la mano de obra a 
necesitar
Administrador y Supervisor de 
Producción
Calculan la necesidad de 
maquinaria y equipo
Administrador y Supervisor de 
Producción
Realizan plan de producción 
por período requerido
Administrador
Publica en cartelera de área 
de producción
FIN
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1. PROPÓSITO 
 
Obtener productos terminados que cumplan con las expectativas del cliente y con la 
planificación operativa después de haber pasodo por el proceso de producción 
determinado. 
  
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica para todas las diferentes prendas que Filato elabora. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Jefe de Producción: 
 
 Es el encargado de planificar la producción diaria y comunicar a los operarios 
de la planta. 
 
 Supervisa el correcto empaque, cuenta las prendas enfundadas y las envía a 
bodega. 
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Operarios: 
 
 Son responsables de recibir la planificación de la producción diaria y según la 
misma solicitar a bodega los materiales e insumos necesarios para cumplir con 
lo planificado y recibirlos con la respectiva firma en la hoja de despacho y 
recepción de mercadería. 
 
 Su responsabilidad es tender la tela, utilizando un reglón para extenderla bien y 
que no se forme arrugas que puedan perjudicar el trazo y corte. 
 
 Son encargados de colocar los moldes o patrones sobre la tela tendida según el 
requerimiento en la planificación de producción, y con marcador indeleble 
hacer los trazos para luego con la cortadora eléctrica y la seguridad adecuada 
hacer los cortes sobre los trazos.  
 
 Después de cortar las piezas de las prendas a confeccionarse, con la tela 
sobrante cortan el collarete, lo recubren y le dan forma. 
 
 Son responsables de arman la capucha de los bóxer con las piezas señaladas y 
con la recubridora dar el decorado. 
 
 En overlock unen las dos piezas de los delanteros, pegan la capucha ya armada 
a los delanteros y con recubridora hacen los decorados en los bóxeres. 
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 Pegan la pieza de la entrepierna a los delanteros y espaldas unidos y hacen el 
decorado a los bóxeres. 
 
 Según el diseño del bóxer Jordan o del interior Eclissi pegan el elástico o el 
collarete a la cintura. 
 
 Son encargados de cerrar los costados de las prendas. 
 
 Recubren bajos o cintura si el diseño lo requiere en los bóxeres. 
 
 Cosen la etiqueta según la talla en la parte trasera de los bóxeres Jordan a la 
altura de la cintura o al costado izquierdo de los interiores Eclissi. 
 
 Son responsables de organizar las prendas por tallas, para luego doblarlas y 
empacarlas en las cajas respectivas, las mismas que van a ser enfundadas por 
docenas. 
 
 Su responsabilidad es pegar en fundillo en la entrepierna de los delanteros y 
espaldas ya unidos en los interiores Eclissi. 
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4. PROCEDIMIENTO DE PRODUCCIÓN DE BÓXER JORDAN 
 
INICIO
Jefe de producción
Planifica la producción diaria
Jefe de producción
Entrega el documento de  la 
produccion diaria que deben 
realizar los operarios
Reporte de 
producción diaria
Operarios
Reciben la producción diaria a 
realizarse y piden material a 
bodega
Administración de 
Bodegas
Materiales para la 
producción
Operarios
Reciben materiales de bodega 
y firman la recepcion de los 
mismos
Recepción de 
materiales
Administración de 
Bodegas
Operarios
Tiende la tela, coloca los 
moldes por tallas y traza las 
formas a ser cortadas
Operarios
Corta la tela según los 
trazados, con la máquina 
cortadora
A
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A
Operario
Corta el collarete o elástico 
para el interior, recubre y da 
forma.
Operario 
Pega elástico en la cintura
Operario
Arma la capucha 
Operario
Une los delanteros, pega la 
capucha y decora
Operario
Une costado izquierdo de 
delanteros y espalda
Operario
Pega la entrepierna y decora
B
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Operario de recubridora 
electrónica
Cierra costado derecho
Patinadora
Cuenta las prendas y organiza 
por tallas 
Prendas realizadas Administración de 
Bodegas
FIN
Operario
Recubre bajos y cintura 
dependiendo del diseño
Operario
Cose la etiqueta 
Operario
Empaca en las cajas y 
enfunda por docenas
Jefe de producción
Envía a bodega
B
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5. PROCEDIMIENTO DE PRODUCCIÓN DE INTERIORES ECLISSI 
 
INICIO
Jefe de producción
Planifica la producción diaria
Jefe de producción
Entrega el documento de  la 
produccion diaria que deben 
realizar los operarios
Reporte de 
producción diaria
Operarios
Reciben la producción diaria a 
realizarse y piden material a 
bodega
Administración de 
Bodegas
Materiales para la 
producción
Operarios
Reciben materiales de bodega 
y firman la recepcion de los 
mismos
Recepción de 
materiales
Administración de 
Bodegas
Operarios
Tiende la tela, coloca los 
moldes por tallas y traza las 
formas a ser cortadas
Operarios
Corta la tela según los 
trazados, con la máquina 
cortadora
A
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A
Operario
Corta el collarete o elástico 
para el interior, recubre y da 
forma.
Operario 
Pega elástico O collarete en la 
cintura
Operario
Une los delanteros con las 
espaldas en la entrepierna
Operario
Une costado izquierdo y pega 
etiqueta de talla
B
Operario
Pega el fundillo en la 
entrepierna
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Operario de recubridora 
electrónica
Cierra costado derecho
Patinadora
Cuenta las prendas y organiza 
por tallas 
Prendas realizadas Administración de 
Bodegas
FIN
Operario
Empaca en las cajas y 
enfunda por docenas
Jefe de producción
Envía a bodega
B
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6. DEFINICIONES 
 
Bajos.- Dobladillos de la parte baja de la prenda. 
 
Fundillo.- Pieza de tela que va cosido a la entrepierna de la prenda íntima como 
protector. 
 
Pulir.- Cortar los hilos sobrantes de la prenda. 
 
Trazo.- Dibujo sobre la tela que se realiza de la forma de las piezas de la prenda que 
van a ser cortadas para luego unirlas en fabricación.  
 
Book de diseño.- Libro donde se archivan los diseños que serán elaborados. 
 
Patrón.- Molde de cartón que se usa para el trazo en la tela de la prenda a elaborarse. 
 
Elasticadora.- Máquina que pone elásticos. 
Cortadora.- Máquina que corta la tela. 
Recubridora.- Estas máquinas son utilizadas para hacer puntos, pueden hacer costuras 
pespuntes y centradas. 
Overlock.- También conocida bajo el nombre de remalladora. Estas máquinas son 
utilizadas para evitar que las costuras se deshilachen ya que realizan puntadas sobre las 
costuras. 
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7. INDICADORES 
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producto
Especificaciones cumplidas/total de 
especificaciones*100
PRO-03-IN-01
Producción de prendas
(Número deprendas producidas / Prendas 
planificadas a producir)* 100
PRO-03-IN-02
Confección
Obtener productos terminados que cumplan con las expectativas 
del cliente y con la planificación operativa.
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1. PROPÓSITO 
 
Proveer de recursos financieros a Filato proporcionando a los clientes los productos 
que Filato fabrica con el fin de que ellos los compren. 
  
2. ALCANCE 
 
Todos los clientes antiguos y posibles nuevos de la empresa. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Agente Vendedor: 
 
 El agente vendedor tiene la responsabilidad de realizar visitas a los clientes  en 
sus locales comerciales según un listado de clientes realizado por el gerente de 
ventas, en donde les muestra y ofrece los productos que se encuentran en stock, 
detallando la calidad, colores, tallas, etc., con el fin de conseguir la mayor 
cantidad de ventas.  
 
 El cliente observa los productos y según su necesidad de compra solicita el 
pedido de los productos al agente vendedor; el cual deberá anotar los productos 
solicitados en la nota de pedido que contiene tres copias, que deberán ser 
entregadas una al cliente con su firma de constancia, otra a ventas y la última a 
almacenamiento y despacho. 
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 Si el cliente no muestra interés en comprar los productos presentados, el agente 
vendedor será obligado a convencer al mismo de acordar una nueva y futura  
visita para presentarle nuevamente los productos. 
 
 
Gerente de Ventas: 
 
 Su responsabilidad es registrar el pedido de compras según el detalle de la nota 
de pedido recibida y archivar la copia física. 
 
 Es responsable de solicitar el pedido a bodega, entregándoles la nota de pedido 
dirigida a Almacenamiento y Despacho. 
 
 Su responsabilidad es llevar un control del volumen de ventas empleando el 
indicador de gestión Efectividad en Ventas. 
 
 Su responsabilidad es brindar un servicio postventa, en el cual realiza encuestas 
de satisfacción por quejas o felicitaciones. 
 
 Es responsable de recibir las devoluciones de los productos y controlarlos con 
el indicador de Porcentaje de Devoluciones. 
 
 Su responsabilidad es medir el tiempo promedio de ventas de un producto para 
determinar productos estrella o de las ventas dirigidas a un cliente en particular. 
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Jefe de Bodega: 
 
 Su responsabilidad es recibir el pedido mediante la nota de pedido y verificar la 
existencia de los productos en bodega, para empacarlos y despacharlos para su 
distribución. 
 
 En orden al empaque deberá registrar en la guía de remisión todos los 
productos en cantidad, código y descripción, para luego enviarla a facturación. 
 
Asistente Dpto. Financiero: 
 
 Su responsabilidad es recibir la guía de remisión y con la misma realizar la 
factura, donde detallara la cantidad de productos, el código, el detalle, valor 
unitario, impuestos, valor total, descripción del cliente, fecha de compra, etc. 
 
 Es responsable de guardar en sobre manila la guía de remisión y la factura y 
membretar el sobre con los datos del cliente para entregarlo al distribuidor. 
  
Distribuidor: 
 
 Su responsabilidad es entregar los productos solicitados a los clientes en su 
local comercial, junto con el sobre y para finalmente obtener la firma del cliente 
en la factura y la guía de remisión como constancia de la entrega de la 
mercadería. 
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Agente de Ventas
Visita al cliente en el local 
comercial
Agente de Ventas
Ofrece los productos al cliente
¿Decide el cliente 
comprar el producto?
NO
Cliente
Solicita el pedido de los 
productos
¿Desea el cliente 
acordar una nueva 
visita?
FINNO
SI
Agente de Ventas
Anota los productos en la nota 
de pedidos que contiene tres 
copias
Cliente
Firma la nota de pedido como 
constancia
B
A
A
Listado de clientes
Nota de pedido 
Cliente
Nota de pepido 
Ventas
Nota de pepido 
Almacenamiento y 
Despacho
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B
Cliente
Recibe la nota de pedido Nota de pedido 
Cliente
Agente de Ventas
Entrega notas de pedido
Gerente Ventas
Ingresa el pedido en el 
sistema y archiva la nota de 
pedido
Pedidos
Gerente de Ventas
Solicita el pedido a Bodega 
mediante la nota de pedido
Jefe de Bodega
Recibe la nota de pedido y 
Verifica existencia de 
productos en bodega
Nota de pedido 
Almacenamiento y 
Despacho
Nota de pedido 
Ventas
Notas de pedido 
Almacenamiento y 
Despacho
Notas de pedido 
Almacenamiento y 
Despacho
C
Nota de pedido 
Ventas
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD                                                
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Código: COM 01 Procedimiento: Ventas
Página: 5 de 8 Edición No: 01
CÓDIGO:  SGC-1
VERSIÓN: 0
PÁGINAS: 1 de 
MANUAL DE SIST MA DE GESTIÓN 
DE LA  CALIDAD
 REVISIÓN: 0
202 
 
 
 
C
Jefe de Bodega
Envía guía de remisión a 
facturación con el detalle de 
los productos empacados
Asistente Dpto Financiero
Recibe y revisa Guía de 
Remisión
Guía de remisión
Guía de remisiónAlmacenamiento y 
Despacho 
Asistente Dpto Financiero
Emite y Entrega sobre con 
factura y guía de remisión al 
distribuidor
Factura
Distribuidor
Entrega sobre con factura y 
guía de remisión y productos 
al  cliente
Cliente
Recibe y Firma factura y guía 
de remisión como constancia
FIN
Guía de Remisión
Factura
Guía de Remisión
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5. DEFINICIONES 
 
Cliente.- El cliente es aquel individuo que mediante una transacción financiera o un 
trueque, adquiere un producto y/o servicio de cualquier tipo. 
 
Guía de Remisión.-  La guía de remisión es el documento que sustenta el traslado de 
mercaderías dentro del territorio nacional por motivo de venta lícita y contiene la 
información sobre el remitente de la mercadería, el destinatario y la descripción de la 
misma. 
 
Factura.- Una factura es un documento de carácter administrativo que sirve de 
comprobante de una compraventa de un bien o servicio y, además, incluye toda la 
información de la operación, como son: cliente, fecha, cantidad y descripción del bien 
o servicio comprado, total de la compra, impuestos, etc. 
 
 
6. POLÍTICAS 
 
 Los agentes vendedores deberán solicitar a los clientes visitados su firma Hoja 
de Visitas como constancia de su correcto desempeño. 
 Cada documento entregado al cliente deberá estar firmado por el mismo. 
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7. INDICADORES 
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Tiempo de cierre de ventas
Fecha de cierre de venta - Fecha de 
requerimiento del producto
COM-01-IN-01
Tiempo promedio de 
ventas
(Sumatoria de Fecha de cierre de venta - Fecha 
de requerimiento del producto)/ Total de ventas 
realizadas
COM-01-IN-02
Porcentaje del costo de las 
ventas perdidas dentro del 
total de las ventas de la 
empresa
(Pedidos no entregados / Total Productos 
Vendidos)*100
COM-01-IN-03
Rentabilidad de las ventas Costo/Ventas COM-01-IN-04
Porcentajes de 
devoluciones
(Total de productos devueltos/total de 
productos vendidos) *100
COM-01-IN-05
Porcentaje de rentabilidad 
en función de las ventas 
generadas. 
(Utilidad Neta/Ventas Netas)*100 COM-01-IN-06
% de Satisfacción al cliente Anexo COM-01-IN-07
Efectividad en ventas
(Volumen vendido/Volumen planificado de 
ventas) * 100
COM-01-IN-08
Ventas
Proveer recursos financieros a la empresa mediante negociaciones 
eficaces cumplidas.
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1. PROPÓSITO 
 
Poner el producto terminado a disposición de los clientes en cuanto a cantidad, tiempo 
y lugar requeridos. 
  
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica para la distribución de los productos terminados a los locales 
de comercialización. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Agente Distribuidor: 
 
 Es responsable de recibe prendas confeccionadas, bien empacadas y 
etiquetadas, para distribuirlas a los puntos de venta con sus respectivos 
documentos de respaldo que son la factura y guía de remisión; los mismos que 
deben ser firmados por los clientes que se quedarán con la especie original y las 
copias deberán ser entregadas a Contabilidad. 
 
 Su responsabilidad es llamar para solicitar la preparación de guía de remisión y 
factura. 
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4. PROCEDIMIENTO 
 
 
INICIO
Confección
Distribuidor
Recibe prendas 
confeccionadas empacadas y 
etiquetadas
Despacho artículos 
terminados
Recibo de 
mercadería lista 
para la venta
Distribuidor
Transporta mercadería hasta 
los puntos de venta
Distribuidor
Entrega la mercadería
Hoja de entrega de 
mercadería con 
saldos
Ventas
Distribuidor
Entrega sobre con facturas a 
los clientes de los locales y la 
guía de remisión
Facturas
Facturación
Distribuidor
Realiza llamada para solicitud 
de preparación de guía de 
remisión y factura
A
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Distribuidor
Entrega copias de facturas y 
guías de remisión firmadas a 
Contabilidad
FIN
Factura y Guía de 
Remisión firmadas Contabilidad
A
 
 
 
  
5. DEFINICIONES 
 
Distribución.- Actividad que consiste en la repartición y entrega de productos 
terminados a los locales de comercialización de la empresa. 
 
Almacenamiento.- Actividad que consiste en perchar los productos en bodega 
mediante un respaldo documentado de cantidad y tipo de prendas ingresadas. 
 
Despacho.- Actividad que consiste en enviar los productos desde bodega a distribución 
mediante un respaldo documentado de cantidad y tipo de prendas enviadas. 
 
Producto Terminado.- Se refiere al producto que después de haber pasado por el 
proceso de producción finalmente se encuentra calificado para ser destinado al 
consumidor final. 
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6. INDICADORES 
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Nivel de cumplimiento 
entregas a clientes
Total de pedidos no entregados a tiempo/Total 
pedidos Despachados
COM-02-IN-
01
Nivel de cumplimiento de 
distribucion a clientes 
correctos
Total de pedidos entregados a clientes 
correctos/ Total de pedidos despachados
COM-02-IN-
02
Distribución
Poner el producto terminado a disposición de los clientes.
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1. PROPÓSITO 
 
Recaudar los recursos financieros con el cobro de dinero a los clientes por la 
compraventa de productos fabricados por Filato, mediante una gestión eficaz de la 
cartera. 
  
2. ALCANCE 
 
Todas las facturas de ventas de la empresa. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Asistente del Dpto. Financiero: 
 
 Es responsable de revisar y analizar las facturas pendientes de cobro 
verificando el plazo de pago permitido para cada cliente. 
 
 Si el plazo de pago está a días de vencer o ya vencido, es su responsabilidad el 
contactarse con los clientes para acordar una cita para la cancelación, 
coordinando el día y la hora cuando el agente vendedor puede dirigirse a retirar 
el cheque.   
 
 Y realizadas todas las llamadas a los clientes y coordinadas las fechas y horas 
de cobro, es responsabilidad suya realizar el cronograma de cobros para cada 
día y para cada vendedor según la ruta de cada uno. 
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 Es responsable de recibir los cobros en cheque recaudados por los agentes 
vendedores el día anterior y verificar con las copias de las facturas de venta el 
correcto valor cancelado. Una hecha la verificación procede a cancelar la 
factura y registrar el cobro en el sistema Cancelación de Facturas. 
 
 Realiza las papeletas de depósito para enviar al mensajero con los cheques 
cobrados. 
 
 
Agente Vendedor: 
 
 Una vez recibido el cronograma de cobro según su ruta es responsable de 
acercarse a cada local comercial de sus clientes en la fecha y hora indicada para 
presentarle al cliente las facturas y notas de crédito si las hubiera, para 
coordinar con el cliente la fecha de cobro del cheque, verificando que la misma 
no sea a un plazo mayor a 8 días calendario. 
 
 Una vez que el cliente haya realizado el cheque, deberá registrar toda la 
información requerida en las Notas de Cobro, como son: número de factura 
cobrada, fecha de recepción del cheque, número de cheque y la respectiva firma 
del cliente para constancia del cobro en cheque. 
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Mensajero: 
 
 Es responsable de dirigirse a la sucursal más cercana del  Banco de Pichincha a 
realizar el depósito de los cheques a la fecha del día entregados por el asistente 
del dpto. financiero junto con las respectivas papeletas de depósito en cheque. 
 
 
4. INDICADORES 
 
 
 
 
5. POLÍTICAS 
 
 Es política de Filato recibir los cobros de las compraventas únicamente en 
cheque al portador, por ningún motivo el agente vendedor podrá recibir dinero 
en efectivo motivo de cobro. 
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PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
Nivel de Recaudación Total recaudado/Total facturado COM-04-IN-01
Pedidos pendientes por 
facturar
Total pedidos por facturar/ Total pedidos 
facturados
COM-04-IN-02
Notas de credito
Total Notas de credito/ Total de facturas 
generadas
COM-04-IN-03
Cobranzas
Recuperar los recursos de la empresa mediante una adecuada 
gestion de cartera.
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6. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Asistente Dpto. Financiero
Analiza las facturas 
pendientes de cobro y revisa 
si los créditos están dentro del 
plazo permitido
Asistente Dpto. Financiero
Contacta a clientes con 
facturas pendientes de pago y 
plazos vencidos
Asistente Dpto. Financiero
Coordina con clientes día y 
hora para la cancelación de la 
factura pendiente
Facturas
Asistente Dpto. Financiero
Realiza cronograma de cobros 
del día siguiente
Asistente Dpto. Financiero
Entrega cronograma a Agente 
Vendedor
Cronograma de 
Cobros 
Cronograma de 
Cobros 
Asistente Dpto. Financiero
Recibe cheques de pago 
recaudados el día anterior por 
los Agentes Vendedores 
Asistente Dpto. Financiero
Cancela las facturas cobradas 
y registra cobro en el Sistema
Cancelación de 
Facturas
Mensajero
Deposita cheques del día 
A
Cheques
Papeleta de 
Depósito en 
Cheque
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A
Agente Vendedor
Visita a clientes en locales 
comerciales
Agente Vendedor
Presenta facturas vencidas y 
notas de crédito 
Agente Vendedor
Coordina con clientes fechas 
de cobro de cheques  con 
máximo 8 días de plazo
Agente Vendedor
Registra en Notas de Cobro 
número de factura cobrada, fecha 
de recepción del cheque, número 
del cheque y firma del cliente 
como constancia
Agente Vendedor
Recibe el Cheque y entrega a 
Asistente Dpto. Financiero 
junto con la copia de la Nota 
de Cobra para archivo físico
Nota de Cobra
Cheque
Cheque
Nota de Cobro
FIN
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7. DEFINICIONES 
 
Plazo.- Periodo que transcurre entre el inicio y la terminación de un contrato; término 
que se da para pagar o satisfacer una cosa. 
 
Vencimiento.-  Cumplimiento del plazo de una deuda u obligación. 
 
Nota de Crédito.- Las notas de crédito son documentos que se emiten por la 
modificación en las condiciones de la transacción originalmente pactadas, es decir, 
para anular operaciones, por devoluciones o descuentos. 
  
Cheque.-  El cheque es un documento mercantil, aceptado como medio de pago, que 
emite y firma una persona, para que una entidad financiera pague la cantidad 
consignada en el mismo a otra persona, siempre y cuando disponga de fondos en la 
cuenta contra la que se libra el cheque. 
 
Factura.-  Es un documento mercantil que refleja toda la información de una 
operación de compraventa. La información fundamental que aparece en una factura 
debe reflejar la entrega de un producto o la provisión de un servicio, la cantidad de 
bienes, junto a la fecha de devengo, además de indicar la cantidad a pagar por la 
compraventa y la información del usuario de la compra. 
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1. PROPÓSITO 
 
Alcanzar la eficacia y excelencia en  la realización de las tareas, funciones y 
responsabilidades por medio de la adquisición tanto de habilidades y destrezas como 
de conocimiento técnico. 
  
2. ALCANCE 
 
Todo el personal de la empresa. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Gerente de RRHH: 
 
 Es responsable de elaborar el cronograma de posibles capacitaciones que se 
efectuarán en el período.  
 Su responsabilidad es revisar y evaluar los resultados arrojados por las 
evaluaciones del personal realizadas anteriormente, para determinar la 
necesidad individual y grupal de cada área de la empresa a capacitarse y emitir 
un informe dirigido al Gerente General. 
 Deberá realizar el Plan de Capacitación, donde especificará el lugar, fecha, área 
a capacitar, tipo de capacitación (interna o externa), materiales a utilizar, 
instructores, etc; para que el Gerente General lo revise y si fuera el caso sugiera 
las modificaciones pertinentes o bien lo apruebe. 
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 Coordina con los miembros del área a capacitar, miembros de RRHH y demás 
personas que intervendrán en la capacitación sobre horarios, lugar, materiales, 
etc. 
 Si ingresa personal nuevo a la empresa es su responsabilidad revisar el perfil 
del cargo y evaluar el C.V. del nuevo empleado, para emitir el informe con las 
capacitaciones requeridas para que cumpla con el perfil. 
  Si la capacitación es interna selecciona a la persona correcta para que forme 
parte de los instructores de capacitación. 
 Si la capacitación es externa, coordina con el Ministerio de Relaciones 
Laborales sobre las capacitaciones dictadas por su dependencia y solicita los 
cupos. 
 Finalizada la capacitación es responsable de realizar encuestas de satisfacción y 
eficacia para verificarlas y emitir un informe dirigido al Gerente General. 
 
 
Instructores de Capacitaciones: 
 
 Es el encargado de poner en marcha la capacitación, empleando los materiales 
disponibles y poniendo en práctica sus conocimientos y habilidades. 
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Gerente de RRHH
Evalúa resultados arrojados 
por la evaluación del personal
Gerente de RRHH
Elabora informe de nececidad 
de capacitación
Informe de 
necesidad de 
capacitación
Resultados de 
evaluación del 
personal
Gerente General
Elabora cronograma de 
capacitaciones por 
Competencia o Técnicas
¿Es personal 
nuevo?
NO
ASI
B
Gerente de RRHH
Elabora Plan de 
Capacitaciones
Gerente de RRHH y Gerente 
General
Analizan y aprueban Plan de 
Capacitaciones
Plan de 
Capacitaciones
¿Está el Plan de 
Capacitaciones 
Aprobado?
Gerente de RRHH
Realiza cambios en el Plan de 
CapacitacionesNO
C
Evaluación del 
Personal
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Gerente de RRHH
Coordina ejecución del Plan 
de Capacitación
C
¿Es capacitación 
interna?
Gerente de RRHH
Selecciona a personal interno 
para dictar las capacitaciones
SI
Gerente de RRHH
Coordina la logística para 
realizar las capacitaciones
Gerente de RRHH e Instructores 
de Capacitaciones 
Pone en ejecución la 
capacitación 
Instructores de capacitaciones
Realiza encuesta de 
satisfacción de la capacitación
Encuesta de 
satisfacción
Gerente de RRHH
Consulta a Ministerio de 
Relaciones Laborales sobre 
Capacitaciones dictadas
Gerente de RRHH
Solicita Capacitaciones
NO
Gerente de RRHH
Verifica encuestas y elabora 
informe final
Informe de 
Satisfacción de 
Capacitaciones
FIN
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Gerente de RRHH
Revisa perfil del cargoPerfil del Cargo
A
B
Nómina
 
 
 
5. DEFINICIONES 
 
Perfil del cargo.- Es la descripción de los requisitos personales exigidos para el 
cumplimiento satisfactorio de las tareas de un empleado dentro de una empresa, como 
pueden ser: nivel de estudios, experiencia, funciones, conocimientos, así como las 
aptitudes y características de personalidad requeridas. 
 
Capacitación.-  Menciona a la salida del producto terminado de bodega. 
 
Nómina.- Pedir una cosa, en especial si se hace formalmente y siguiendo un 
procedimiento establecido.  
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6. INDICADORES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD                                                
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Código: TAL 01 Procedimiento: Capacitación
Página: 6 de 6 Edición No: 01
CÓDIGO:  SGC-1
VERSIÓN: 0
PÁGINAS: 1 de 
MANUAL DE SIST MA DE GESTIÓN 
DE LA  CALIDAD
 REVISIÓN: 0
NOMBRE
PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
Porcentaje de empleados 
que requieren de 
capacitación
Trabajadores que necesitan de capacitación/ 
Total Trabajadores *100
TAL-01-IN-01
Plan de capacitación
Capacitaciones realizadas en el 
periodo/Capacitaciones programadas en un 
periodo
TAL-01-IN-02
Costo de la Capacitación
(Costo capacitación/Presupuesto para 
capacitación)*100
TAL-01-IN-03
Porcentaje de 
competencias adquiridas
Numero de competencias adquiridas/ 
Competencias Capacitadas * 100
TAL-01-IN-04
Capacitación
Alcanzar todos los requisitos que el perfil del cargo requiere para 
cumplir con eficiencia y eficacia las tareas designadas.
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1. PROPÓSITO 
 
Incorporar a la organización nuevo personal competente, de manera imparcial, 
oportuna, a un costo razonable mediante la evaluación del talento interno y externo 
disponible. 
  
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica para el reclutamiento de personal en la organización. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Gerente de Recursos Humanos: 
 
 Es responsable de publicar en la prensa y en la cartelera de actividades el anuncio 
del puesto disponible. 
 Es responsable de seleccionar las hojas de vida más acordes a las necesidades del 
puesto disponible. 
 Su responsabilidad es planificar el cronograma de entrevistas y coordinar con los 
aspirantes al puesto disponible y evaluar a cada uno de ellos según las necesidades 
del perfil. 
 Es responsable, si el aspirante pasa la evaluación inicial de informarle sobre el 
sueldo, responsabilidades, horarios y objetivos. 
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 Su responsabilidad, si el aspirante pasa la evaluación técnica de receptar la copia 
de su cédula y papeleta de votación actualizada y a color. 
 Evalúa los resultados de las evaluaciones realizadas en los tres meses de prueba. 
 Si los resultados de las evaluaciones son positivos es responsable de realizar el 
contrato a tiempo indefinido, con las respectivas firmas y legalizarlo en el 
ministerio de relaciones laborales. 
 Su responsabilidad es archivar el contrato firmado y legalizado, abriendo una ficha 
individual del empleado.  
 Si el empleado no pasó los tres meses de prueba es responsable de realizar el aviso 
de salida y emitir el acta de finiquito y cheque. 
 
 
Jefe de Taller: 
 
 Es responsable de realizar la evaluación técnica a los aspirantes que pasaron la 
evaluación inicial.  
 Su responsabilidad es entregar la indumentaria a utilizar en el puesto y el uniforme 
al candidato seleccionado y presentar al candidato como nuevo miembro de Filato 
a su grupo de trabajo y darle sugerencias. 
 Su responsabilidad es evaluar el desempeño del candidato seleccionado por tres 
meses, e informar sobre alguna mala evaluación al Gerente de RR.HH. 
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Gerente RRHH
Publica anuncio en la prensa y 
almacenes
Candidato
Hoja de vida
Gerente RRHH
Recepta hojas de vida y 
selecciona
Gerente RRHH
Coordina entrevistas 
Gerente RRHH
Entrevista y evalúa candidatos
Buena evaluación 
hacia el candidato?
FIN
No
A
Si
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A
Gerente RRHH
Informa sueldo, horario y 
objetivos de trabajo
Jefe de taller
Prueba al candidato en el 
manejo de las máquinas
Desempeño 
adecuado en la 
máquina?
FIN
No
Nuevo empleado
Cédula
Papeleta de 
votación Gerente RRHH
Recepta cédula y papeleta de 
votación
Si
Jefe de taller
Entrega indumentaria e indica 
actividades
B
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B
Jefe de taller
Presenta al grupo de trabajo y 
da sugerencias
Jefe de taller
Evalúa el desempeño del 
empleado durante 3 meses y 
los resultados
Los resultados son 
positivos?
No
Gerente RRHH
Proveer contrato de trabajo 
para lectura y firma respectiva.
Gerente RRHH
Archiva el contrato 
debidamente firmado y crea 
ficha de nuevo empleado
Si
FIN
C
Informe de 
desempeño
Legalizar el contrato en el 
Ministerio de Relaciones 
Laborales
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Aviso de salida
Cheque de 
liquidación
Ex empleado
C
Gerente RRHH
Realiza aviso de salida y acta 
de finiquito
 
  
 
5. DEFINICIONES 
 
Perfil.-  Descripción de habilidades, destrezas y competencias que requiere un puesto 
de trabajo. 
 
Reclutamiento.-  Un conjunto de procedimientos orientados a atraer candidatos 
potencialmente calificados y capaces de ocupar distintos cargos. 
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6. INDICADORES 
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PROPÓSITO
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Promedio del tiempo de 
contratación
Sumatoria(Fecha elección de la persona 
competente nueva - Fecha de inicio de contrato 
de la persona nueva)/Total días de selección
TAL-02-IN-01
% Cumplimiento del perfil
Sumatoria(requisitos cumplidos)/total de 
requisitos*100
TAL-02-IN-02
Contratación
Incorporar a la organización nuevo personal competente.
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1. PROPÓSITO 
 
Valorar la brecha existente entre el perfil determinado como idóneo para cada cargo y 
la eficiencia que muestra el trabajador la labor del mismo. 
  
2. ALCANCE 
 
Todos los trabajadores de Filato. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Gerente de RRHH y del Departamento o Área a Evaluarse: 
 
 Su responsabilidad es realizar el cronograma de evaluaciones, destinando el 
mes en que cada departamento o área será evaluada. 
 Solicita una reunión con el Gerente del área a evaluarse para determinar el tipo 
de evaluación que se va a aplicar, si es por Competencia o por Desempeño; 
escoge de la lista de evaluaciones la correcta según el fin y comunicar al 
supervisor del área o departamento su responsabilidad y la manera de proceder 
a evaluar. 
 Es responsable de procesar la información recolectada y tabular los resultados 
en Microsoft Excel y archivar en la carpeta Evaluaciones de Desempeño. 
 Una vez que obtenga los resultados de las evaluaciones, debe comunicar a los 
empleados de la evaluación y publicar los resultados en cartelera. 
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 Realiza una reunión con los Gerentes de cada departamento o área evaluada 
para realizar una retroalimentación de los resultados y proponer cambios y 
generar mejoras, si fuera el caso necesario. 
 Realiza el seguimiento de las acciones tomadas por los empleados ante las 
evaluaciones realizadas. 
 
Supervisor del área a evaluar: 
 
 Su responsabilidad es realizar la evaluación de desempeño, dejando a un lado 
afabilidades con amigos o conocidos, rigiéndose a las explicaciones dadas por 
el Gerente de RRHH.  
 
 
4. POLÍTICAS 
 Los trabajadores serán evaluados mínimo 1 vez al año sin previo aviso. 
 Al ser común la rotación de puestos de trabajo el gerente del mismo deberá 
enviar la notificación del cambio al Depto. de RRHH.  
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5. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Gerente RRHH
Solicita reunión con el 
Gerente del área a evaluarse
Gerente de RRHH y Área a 
Evaluar
Determinan el tipo de 
evaluación a aplicar: 
Competencia o Desempeño
Gerente de RRHH
Escoge la evaluación a aplicar 
de la lista de evaluaciones 
existente  
Gerente de RRHH y Área a 
Evaluar
Determinan la persona que 
realizará la evaluación y 
comunican su labor
Supervisor
Realiza la evaluación
A
Gerente RRHH
Realiza cronograma de 
evaluaciones
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Gerente RRHH
Procesa la información, tabula 
los resultados y archiva
Gerente RRHH y Gerente del 
Área evaluada
Comunican a los empleados 
de su evaluación 
Gerente del Área evaluada
Publica resultados 
A
Gerente RRHH
Realiza reunión con los Gerentes 
de cada departamento para 
retroalimentación de los resultados 
y generan cambios y mejoras
Gerente RRHH
Realiza seguimiento de las 
acciones ante la evaluación 
de los evaluados 
FIN
Evaluaciones de 
Desempeño
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6. DEFINICIONES 
 
Evaluación.- Proceso que tiene como fin determinar el grado de eficacia y eficiencia, 
con que han sido empleados los recursos destinados a alcanzar los objetivos previstos.  
 
Desempeño.-  El desempeño laboral es la forma en que los empleados realizan su 
trabajo. Éste se evalúa durante las revisiones de su rendimiento, mediante las cuales un 
empleador tiene en cuenta factores como la capacidad de liderazgo, la gestión del 
tiempo, las habilidades organizativas y la productividad para analizar cada empleado 
de forma individual. 
 
 
7. INDICADORES 
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PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
Grado de cumplimiento 
con las evaluaciones 
planificadas
Evaluaciones planificadas/ Evaluaciones 
realizadas
TAL-04-IN-01
Cumplimiento actualizado 
del perfil
Sumatoria (requisitos actualmente 
cumplidos)/Total de requisitos*100
TAL-04-IN-02
Evaluación del Desempeño
Valorar la brecha existente entre el perfil determinado como 
idóneo para cada cargo y la eficiencia que muestra el trabajador la 
labor del mismo.
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1. PROPÓSITO 
 
Llevar el control y generación de los pagos de sueldos,  registrando y almacenando la 
información necesaria de deducciones y percepciones del personal de la empresa en el 
sistema contable.  
 
2. ALCANCE 
 
Todo el personal que labora en Filato. 
 
3. POLÍTICAS 
 
 La nómina debe ser elaborada en forma quincenal, aplicando a la misma todos 
los registros autorizados que afecten a los empleados de Filato. 
 El Asistente de Talento Humano debe mantener permanentemente actualizado 
el registro de nómina, tanto de las deducciones, como de las percepciones. 
 Las deducciones no podrán exceder del 25% del sueldo del empleado. 
 Si las deducciones son por adelantos al empleado, deberá ser adjuntadas las 
copias al rol de pagos de los recibos debidamente firmados por los empleados. 
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4. RESPONSABLES 
 
Asistente de Talento Humano: 
 
 Es responsable de registrar los recibos en el Sistema de Nómina de todas las 
deducciones que el trabajador ha asumido en el período trabajado y que será 
cancelado. 
 Solicita y registra la información proporcionada por la Hoja de entrada y salida 
en el Sistema de Nómina para obtener los días y horas laboradas por cada 
trabajador. 
 En Microsoft Excel realiza los cálculos de Aportes, Beneficios, Bonificaciones 
y Comisiones, obteniendo todas las deducciones e ingresos para hacer los 
cálculos del sueldo neto a percibir por cada trabajador y la Nómina General. 
  Imprime la Pre-Nómina para presentársela al Gerente General de Talento 
Humano para ser revisada y aprobada. 
 
 
Gerente de Talento Humano: 
 
 Es el encargado de revisar y aprobar la Pre- Nómina, y proponer cambios en la 
misma. 
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Auxiliar de Contabilidad: 
 
 Es el encargado de recibir la Nómina y con ella realizar los Roles de Pago, que 
serán archivados en el sistema y en forma física, junto a las copias de los 
cheques de pago. 
 Es el responsable de emitir los cheques de pago y obtener la firma de los 
trabajadores en los mismos y roles como constancia de pago. 
 
5. DEFINICIONES 
 
Nómina.- La nómina de empleados es un listado en el que consta la cantidad de 
trabajadores que laboran en la empresa y sirve para realizar los cálculos de horas y días 
laborados para el pago de salarios y demás beneficios que devenga el trabajador. 
 
Sueldo.-  Dinero que, en concepto de paga, recibe regularmente una persona de la 
empresa o entidad para la que trabaja. 
 
6. INDICADORES 
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Promedio del tiempo de 
pago
Sumatoria(Fecha de elaboración de rol de pago - 
fecha pago)/Total días de selección
TAL-03-IN-01
% de errores en cálculo de 
nómina
Reclamos por cálculo incorrecto del rol de 
pagos/Total de roles realizados
TAL-03-IN-02
Nómina
Llevar el control y generación del pago de sueldos,  almacenando 
la información necesaria del personal en el sistema contable.
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7. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Asistente de Talento Humano
Recibe los recibos de todas 
las deducciones y las ingresa 
al Sistema de Nómina
Recibo de 
Deducciones 
Salariales Sistema de 
Nómina
Asistente de Talento Humano
Recibe Hoja de entrada y 
salida e ingresa dias y horas 
laboradas al Sistema de 
Nomina Sistema de 
Nómina
Hoja de Entrada
Hoja de Salida
Asistente de Talento Humano
Procede a elaborar los 
cálculos en Microsoft Excel de 
la Nómina General
Asistente de Talento Humano
Calcula Aportes, Beneficios, 
Bonificaciones y Comisiones  
Asistente de Talento Humano
Imprime Pre- Nómina Pre- Nómina
Gerente de Talento Humano
Revisa Nómina General
A
B
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A
¿Hay errores? BSI
Asistente de Talento Humano
Archiva en Sistema de 
Nómina e Imprime 3 copias
NO
Gerente de Talento Humano
Autoriza Nómina General
Nómina General 
RRHH
Nomina General 
Pagaduría
Nómina General 
Archivo
Auxiliar Contable
Recibe Nómina General
Auxiliar Contable
Saca copia de cheques, 
adjunta a roles y archiva 
Roles de Pago 
Cancelados
Auxiliar Contable
Realiza Roles de Pago, 
archiva en el sistema y los 
imprime 2 copias
Roles de Pago
Roles de Pago 
Trabajador
Roles de Pago 
Archivo
Auxiliar Contable
Emite Cheques a 
Trabajadores Cheques
Trabajadores
Firman cheques y roles de 
pago
FIN
Nómina General 
Pagaduría
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1. PROPÓSITO 
 
Proporcionar información financiera confiable y oportuna a través del registro de 
transacciones y emisión de estados financieros. 
  
2. ALCANCE 
 
Todas las operaciones contables de la empresa. 
 
 
3. RESPONSABLES 
 
Auxiliar Contable: 
 
 Es responsable de recibir las facturas de compra y venta y notas de crédito y 
revisar que la información que contienen las mismas sea la correcta, para 
continuar con el ingreso de dicha información en el sistema contable Applica de 
Filato, para continuar con la impresión de los comprobantes de ingresos y 
egresos respectivos.  
 
 Deberá registrar los correspondientes libros diarios e imprimirlos para su 
archivo físico en la carpeta Comprobantes de Diario según el mes en que se 
realizó la transacción. 
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 En el mes de Junio y Diciembre es su responsabilidad de emitir el libro mayor 
arrojado por el sistema contable e imprimirlo para su archivo físico en la 
carpeta Libro Mayor según el período correspondiente. 
  
 
Contador: 
 
 Es responsable de revisar la información contenida en el libro mayor para 
realizar el cruce de cuentas y cuadrar entre ellas y de esa manera comprobar su 
correcto registro. 
 
 Si todos los valores fueron cuadrados y registrados correctamente emite en 
sistema contable los estado financieros semestrales para imprimirlos en dos 
copias, una para archivo físico en las carpetas correspondientes: Balance de 
Situación Inicial, Balance General, Estado de Pérdidas y Ganancias y Estado de 
Flujo de Efectivo; y la otra copia deberá presentarla junto con el informe 
contable que habrá de realizar para plasmar la realidad económica de Filato. 
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4. INDICADORES 
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Rentabilidad Financiera Utilidad Neta/Fondos propios FIN-01-IN-01
Apalancamiento financiero
Pasivo total balance general / 
patrimonio total balance general 
FIN-01-IN-02
Contabilidad
Proporcionar información financiera confiable y oportuna 
a través del registro de transacciones y emisión de estados 
financieros.
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5. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Auxiliar Contable
Recibe facturas de compra y 
venta y notas de crédito
Facturas de Venta
Facturas de 
Compra
Notas de Crédito
Auxiliar Contable
Revisa correcta información
Auxiliar Contable
Registra información en 
Sistema Contable
Auxiliar Contable
Emite en sistema e Imprime 
comprobantes de ingreso y 
egreso para archivo físico
Comprobantes de 
Ingreso
Comprobants de 
Egresos
Auxiliar Contable
Elabora e imprime 
comprobante de diario para 
archivo físico del mes
Comprobantes de 
Diario 
Facturación
Auxiliar contable
Realiza ajustes si fuera el 
caso
A
B
Compras
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A
Auxiliar Contable
Emite libro mayor e imprime
Contador
Cruza saldos y cuentas de 
control para cuadre
Libro Mayor
¿Cuentas 
cuadradas?
Contador
Emite Estado Financieros 
semestrales e imprime para 
archivo físico
SI
Balance General 
Período xxxx- yyyy
B
Contador
Realiza informe contable
Contador
Comunica resultados en 
informe y presenta Estados 
financieros a Gerente General
FIN
Balance Inicial 
Período xxxx- yyyy
Estado de Perdidas 
y Ganancias 
Período xxxx- yyyy
Estado de Flujo de 
Efectivo 
Período xxxx- yyyy
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6. DEFINICIONES 
 
Ingresos.- Periodo que transcurre entre el inicio y la terminación de un contrato; 
término que se da para pagar o satisfacer una cosa. 
 
Egresos.-  Cumplimiento del plazo de una deuda u obligación. 
 
Utilidad Neta.- Las notas de crédito son documentos que se emiten por la 
modificación en las condiciones de la transacción originalmente pactadas, es decir, 
para anular operaciones, por devoluciones o descuentos. 
 
Libro Diario.- Es un documento en el que se registran de forma cronológica las 
transacciones económicas que una empresa realiza y que están relacionadas a la 
actividad principal de la empresa. Las operaciones se contabilizan mediante asientos 
contables, según se vayan produciendo.   
 
Estados Financieros.- Son los documentos de mayor importancia que recopilan 
información sobre la salud económica de la empresa, cuyo objetivo es dar una visión 
general de la misma. 
 
Se incluyen dentro de los estados financieros: el balance de situación inicial, balance 
general, estado de pérdidas y ganancias y el estado de flujos de efectivo. 
 
Todos los documentos recogidos tienen que caracterizarse por ser fiables y útiles, 
teniendo que reflejar realmente lo que está sucediendo en la empresa. 
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Balance de Situación.- Es el resumen de todas las posesiones (activos) y todas las 
deudas y el capital de la empresa en un periodo contable determinado. En sí, el balance 
es como una fotografía del patrimonio. 
 
Junto con la cuenta de pérdidas y ganancias, forma el parte más importante de las 
cuentas anuales. 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD                                                
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Código: FIN 01 Procedimiento: Contabilidad
Página: 7 de 7 Edición No: 01
CÓDIGO:  SGC-1
VERSIÓN: 0
PÁGINAS: 1 de 
MANUAL DE SIST MA DE GESTIÓN 
DE LA  CALIDAD
 REVISIÓN: 0
245 
 
 
 
1. PROPÓSITO 
 
Planear los resultados de la organización en dinero y volúmenes mediante el control 
del manejo de ingresos y egresos de la empresa de forma oportuna. 
  
2. ALCANCE 
 
Todas las operaciones de compra y venta relacionadas a la fabricación de los productos 
de Filato. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Administrador: 
 
 Al desarrollarse los presupuestos deberá reunirse y evaluarse toda la demás 
información relevante, relacionada tanto con las restricciones, como con las 
oportunidades.  
 Es responsable de comunicar tanto a Producción, Compras y Ventas los resultados de 
los presupuestos realizados. 
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4. INDICADORES 
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Promedio de unidades a la 
venta presupuestadas
Unidades vendidas año X-1/12 meses FIN-02-IN-01
Índice de cumplimiento en 
la entrega de presupuestos 
para temporada
(Número de presupuestos entregados / 
Número de presupuestos) 
programados por año *100
FIN-02-IN-02
Presupuestos
Planear los resultados en dinero y volúmenes mediante el 
control del manejo de ingresos y egresos.
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5. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Administrador
Prepara pronóstico de ventas 
de Filato
Administrador
Solicita y revisa capacidad 
productiva a Producción para 
el período presupuestado
Capacidad 
Produciva
Administrador
Revisa datos históricos de 
unidades producidas en 
períodos anteriores similares
Administrador
Solicita a Contabilidad 
resumen de inventariosInventarios
Administrador
Realiza presupuesto de 
producción
Presupuesto 
Producción
Administrador
Solicita a contabilidad 
Inventarios de materia prima y 
costos
Inventario materia 
prima
Pronóstico de 
Ventas
A
Producción
Contabilidad
Contabilidad
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A
Administrador
Realiza presupuesto de 
requerimiento de materia 
prima Presupuesto 
Requerimiento 
Materia Prima
Administrador
Solicita a Producción tiempos 
de producción
Tiempos Standar 
de Producción
Solicita a Contabilidad costo 
por hora de producción por 
empleado
Administrador y Supervisor de 
Producción
Realizan presupuesto de 
mano obra
Costos de Mano de 
Obra
Presupuesto de 
Mano de Obra
Contador
Recopila Presupuestos
Presupuesto de 
Ventas
Presupuesto de 
Requerimiento de 
Materia Prima
Presupuesto de 
Producción
Presupuesto de 
Mano de Obra
B
Producción
Contabilidad
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B
Administrador y Contador
Realizan Presupuesto de 
Operación
Administrador
Comunica a Producción, 
Compras y Ventas
FIN
 
 
6. DEFINICIONES 
 
Presupuesto.- Periodo que transcurre entre el inicio y la terminación de un contrato; 
término que se da para pagar o satisfacer una cosa. 
 
Capacidad Productiva.- La capacidad de producción o capacidad productiva es el 
máximo nivel de actividad que puede alcanzarse con una estructura productiva dada. 
La cantidad de productos que se pueden elaborar en un tiempo determinado bajo las 
condiciones establecidas. 
 
Presupuesto de Ventas.- Son estimados que tienen como prioridad determinar el nivel 
de ventas real y proyectado de una empresa, para determinar límite de tiempo de 
fabricación. 
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Presupuesto de Producción.- Son estimados que se hallan estrechamente relacionados 
con el presupuesto de venta y los niveles de inventario deseado. En realidad el 
presupuesto de producción es el presupuesto de venta proyectado y ajustados por el 
cambio en el inventario, en el que se determina primero si la empresa puede producir 
las cantidades proyectadas por el presupuesto de venta, con la finalidad de evitar un 
costo exagerado en la mano de obra ocupada. 
 
Presupuesto de Mano de Obra.- Es el diagnóstico requerido para contar con una 
diversidad de factor humano capaz de satisfacer los requerimientos de producción 
planeada. 
 
Presupuesto de Requerimiento de Materia Prima.- Son estimados de compras 
preparado bajo condiciones normales de producción, mientras no se produzca una 
carencia de materiales esto permite que la cantidad se pueda fijar sobre un estándar 
determinado para cada tipo de producto así como la cantidad presupuestada por cada 
línea, debe responder a los requerimiento de producción, el departamento de compras 
debe preparar el programa que concuerde con el presupuesto de producción, si hubiere 
necesidad de un mayor requerimiento se tomara la flexibilidad del primer presupuesto 
para una ampliación oportuna y así cubrir los requerimiento de producción. 
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1. PROPÓSITO 
 
Mantener buenas relaciones con los proveedores y estar al día en las obligaciones 
mediante la gestión oportuna de los pagos. 
  
2. ALCANCE 
 
Todas las obligaciones con los proveedores. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Auxiliar Contable: 
 
 Su responsabilidad es recibir las facturas de los proveedores para verificar que 
la información de las mismas sea la correcta e ingresarlas al sistema de 
facturación. 
 
 Es responsable de realizar cada día lunes de la semana la póliza de pagos, 
donde se describirá los datos de las facturas en las columnas correspondientes 
como: proveedor, detalle de compra, IVA, importes totales de las facturas y 
firma de cancelación del proveedor; la misma que deberá ser entregada al 
administrador. 
  
 Una vez que las facturas sean canceladas con el sello y firma de proveedor 
deberá archivar el físico de las mismas junto con una copia del cheque  
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emitido en la carpeta de facturas canceladas según el mes en que las mismas 
fueron emitidas, más no canceladas. 
 
Administrador: 
 
 Es responsable de revisar la póliza de pagos, donde verificará que las facturas a 
ser canceladas estén con fecha vencida de pago a 90 días, concordando con el 
siguiente día sábado a la fecha de la factura. Además de revisar las condiciones 
de pago, información relevante y que el valor a cancelar de la semana no supere 
los $ 4.000 dólares que deberá realizar el depósito de dicho valor cada día 
lunes.  
 
 Realiza los cheques cruzados al portador, los mismos que deben ser firmados 
por el Gerente General, para solicitar visita del proveedor y entregar el mismo, 
para que el proveedor revise el cheque, y firme la póliza de pagos como 
constancia y finalmente cancele la factura con sello y firma. 
 
 
4. INDICADORES 
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PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
Porcion de deuda del total 
de compras
# Compras anuales a crédito/Total 
compras * 100
FIN-03-IN-01
Promedio de días 
transcurridos entre la 
recepción de los bienes o 
servicios y la fecha de pago
Sumatoria(Fecha de inicio contrato - 
fecha pago)/Total días de pago
FIN-03-IN-02
Pago Proveedores
Estar al día con las obligaciones contraidas con los 
proveedores
253 
 
 
 
5. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Auxiliar Contable
Recibe factura original del 
proveedor y orden de compra 
de Administración 
Facturas
Auxiliar Contable
Verifica correcta información 
general de factura
Auxiliar Contable
Realiza póliza de pagos 
semanal y envía a 
Administración
Administrador
Revisa Póliza de Pago
Administrador
Emite cheque con fecha a día 
sábado posterior a 90 días 
plazo a fecha de factura 
Cheques
Administrador
Realiza depósito de $4,000 
dólares 
A
Póliza de Pago 
Orden de Compras
Contabilidad
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Administrador
Recibe a proveedor para 
entrega de cheque 
Proveedor
Recibe cheque, firma póliza 
de pago semanal como 
constancia y cancela factura 
con sello y firma
Auxiliar Contable
Archiva factura cancelada con 
copia de cheque
Facturas 
Canceladas
FIN
A
Administrador
Hace firmar cheque a Gerente 
General
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6. DEFINICIONES 
 
Deuda.- Periodo que transcurre entre el inicio y la terminación de un contrato; término 
que se da para pagar o satisfacer una cosa. 
 
Factura.- Documento en el que se detallan los productos comprados o los servicios 
recibidos, junto con su cantidad y su importe, y que se entrega a quien debe pagarla. 
 
Póliza de Pago.- Documento que acredita la formalidad de la obligación del pago, 
detallando las condiciones del mismo. 
 
Proveedor.- Un proveedor puede ser una persona o una empresa que abastece a otras 
empresas con artículos o materiales e insumos, los cuales serán transformados para 
venderlos posteriormente o directamente se compran para su venta. 
 
Cheque.- Documento que extiende y entrega una persona a otra para que esta pueda 
retirar una cantidad de dinero de los fondos que aquélla tiene en el banco. 
 
. 
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1. PROPÓSITO 
 
Estar al día en las obligaciones con el fisco a través de la presentación a tiempo de 
declaraciones de impuestos, además del cumplimiento adecuado de la legislación 
vigente. 
 
  
2. ALCANCE 
 
Todas las Obligaciones Tributarias con el fisco. 
 
 
3. RESPONSABLES 
 
Auxiliar Contable: 
 
 Es responsable de registrar en el Sistema Contable las facturas de compra y 
venta, retenciones tributarias, notas de crédito, entre otros documentos 
tributarios. 
 
 El auxiliar contable deberá preparar los registros tributarios y contables y los 
documentos soporte para la respectiva revisión por el contador y los anexos 
transaccionales. 
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Contador: 
 
 El contador procederá a la revisión tributaria, cuadre contable, cálculo de 
valores finales a pagar, la realización del borrador del DIMM formulario 
correspondiente a IVA e Impuesto a la Renta y el llenado de los DIMM 
formularios electrónicos, además de realizar los anexos correspondientes y su 
envío y finalmente realizar el débito automático del pago, imprimir el 
comprobante de pago y archivarlo. 
 
Gerente General: 
 
 Su responsabilidad es revisar los formularios borradores y realizar junto con el 
Contador las correcciones adecuadas, para finalmente autorizar los valores a 
cancelar, los anexos y el débito bancario. 
 
 
4. INDICADORES 
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NOMBRE
PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
% de Gastos por retraso 
en declaraciones
(Total multas e interéses/Total de 
gastos)*100
FIN-04-IN-01
% de procesos con el fisco
(Total de juicios por 
incumplimiento/Total de juicios)*100 
FIN-04-IN-02
% de declaraciones 
correctamente presentadas
(# de declaraciones sustitutivas/Total 
de declaraciones presentadas)*100
FIN-04-IN-03
Obligaciones Tributarias
Estar al día en las obligaciones con el fisco.
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5. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Auxiliar Contable
Registra Documentos 
Tributarios
Sistema Contable
Contador
Realiza cuadre contable
Contador
Emite e imprime resultados 
arrojados por el sistema 
contable
A
Contador
Llena formularios borrador, 
revisa, imprime y archiva el 
físico
Formularios SRI 
IVA
Resultados de 
Información para 
Declaraciones 
Tributarias
Formularios SRI 
Impuesto a la 
Renta
Contador
Revisa información registrada 
¿La información fue 
registrada 
correctamente?
Contable
Realiza las correcciones 
arrojadas por el sistema 
contableNO
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Contador
Calcula valores a pagar
A
Contador
Envía formularios a Gerente 
General
Gerente General y Conatdor
Revisa formularios y realiza 
correcciones
Gerente alGener
Autoriza envío de anexos
Contador
Llena DIMM de formularios y 
archiva en el sistema 
IVA
Impuesto a la 
Renta
B
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Contador
Realiza anexos y envía 
electronicamente
Contador
Autoriza débito automático
Contador
Imprime comprobante de pago 
y archiva
Comprobante de 
pago IVA
Comprobante de 
pago Imp. A la 
Renta
FIN
B
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6. DEFINICIONES 
 
Obligaciones Tributarias.- Es un término que se refiere a algo que una persona o 
persona jurídica está forzada a hacer por una imposición legal. La obligación crea un 
vínculo que lleva al sujeto a hacer o a abstenerse de hacer algo de acuerdo a las leyes o 
las normativas. 
 
Multas.- Multa reiterada por plazos determinados para obligar al infractor que se 
resiste a cumplir con lo estipulado en la Ley. 
 
Declaración Tributaria.- Declaración presentada al fisco en la que se consignan las 
rentas, el patrimonio o aquello que sea objeto de tributación. 
 
Impuesto a la Renta.- Es un tributo grava las rentas o aquellos ingresos que se 
configuran como utilidades o beneficios. Estos ingresos que provienen de una 
actividad económica constituyen la renta, a partir de todos los beneficios, utilidades e 
incrementos de patrimonio que se perciban o devenguen, cualquiera sea su naturaleza, 
origen o denominación. 
 
Impuesto al Valor Agregado.- El Impuesto al Valor Agregado (IVA) grava al valor 
de la transferencia de dominio o a la importación de bienes muebles de naturaleza 
corporal, en todas sus etapas de comercialización, así como a los derechos de autor, de 
propiedad industrial y derechos conexos; y al valor de los servicios prestados. Existen 
básicamente dos tarifas para este impuesto que son 12% y tarifa 0% (SRI, 2010). 
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RUC.- Corresponde a un número de identificación para todas las personas naturales y 
sociedades que realicen alguna actividad económica en el Ecuador, en forma 
permanente u ocasional o que sean titulares de bienes o derechos por los cuales deban 
pagar impuestos (SRI, 2010). 
 
Retención.- La retención es la obligación que tiene el comprador de bienes y servicios, 
de no entregar el valor total de la compra al proveedor, sino de guardar o retener un 
porcentaje en concepto de impuestos.  Este valor debe ser entregado al Estado a 
nombre del contribuyente, para quien esta retención le significa un prepago o anticipo 
de impuestos (SRI, 2010) 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD                                                
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Código: FIN 04 Procedimiento: Obligaciones Tributarias
Página: 7 de 7 Edición No: 01
CÓDIGO:  SGC-1
VERSIÓN: 0
PÁGINAS: 1 de 
MANUAL DE SIST MA DE GESTIÓN 
DE LA  CALIDAD
 REVISIÓN: 0
263 
 
 
 
1. PROPÓSITO 
 
Maximizar la vida útil de la maquinaria, herramientas y equipos mediante la 
verificación periódica del tratamiento y condiciones de uso. 
  
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica para el mantenimiento de toda la maquinaria y equipos de 
Filato Company. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Jefe de Producción: 
 
 Es el encargado de realizar la llamada al técnico según el cronograma de 
mantenimiento de maquinaria y equipo. 
 Recibe el presupuesto de reparación y mantenimiento y proporciona los 
materiales al técnico para que realice su labor. 
 Una vez que el técnico haya realizado el mantenimiento preventivo y 
correctivo, es responsable de verificar el correcto funcionamiento de la 
maquinaria y equipos, para finalmente informar a pago proveedores sobre la 
cancelación de los valores correspondientes. 
 
Gerente General: 
 
 Cancela valores por mantenimiento al técnico. 
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4. PROCEDIMIENTO 
 
NO
SI
INICIO
Jefe de producción
Llama a técnico de 
maquinaria, según su 
cronograma de mantenimiento 
preventivo y correctivo
Proveedor
Presupuesto de 
reparación
Jefe de producción
Recibe el presupuesto de 
reparación y da los materiales 
al técnico para que repare 
máquinas
Jefe de producción
Verifica la reparación de las 
maquinas
Maquina reparada?
Gerente General
Paga al Técnico Cheque
FIN
A
A
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5. DEFINICIONES 
 
Cronograma.- Planificación con fechas, de actividades de Mantenimiento a realizarse. 
Elasticadora.- Máquina que pone elásticos. 
Cortadora.- Máquina que corta la tela. 
Recubridora.- Estas máquinas son utilizadas para hacer puntos, pueden hacer costuras 
pespuntes y centradas. 
Overlock.- También conocida bajo el nombre de remalladora. Estas máquinas son 
utilizadas para evitar que las costuras se deshilachen ya que realizan puntadas sobre las 
costuras. 
 
 
6. INDICADORES 
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NOMBRE
PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
Cumplimiento de 
cronograma de 
mantenimiento
(# de mantenimientos realizados/# de 
mantenimientos planeados)*100
SER-01-IN-01
% de daños por negligencia
(# de daños por negligencia/Total de 
daños)*100
SER-01-IN-02
Mantenimiento de Maquinaria
Maximizar la vida útil de la maquinaria, herramientas y equipos 
mediante la verificación periódica del tratamiento y condiciones de 
uso.
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1. PROPÓSITO 
 
Realizar la limpieza de las instalaciones de la planta, donde incluyen pisos, mesas, 
máquinas, etc., para mantener la misma libre de suciedad y desorden que impidan el 
trabajo y el buen funcionamiento de la empresa. 
  
2. ALCANCE 
 
Toda la empresa. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Asistente Administrativo: 
 
 Es responsable de la planificación de tiempos y áreas a ser limpiadas y la  
supervisión de las mismas. 
 
 
Asistente de Limpieza: 
 
 Es responsable de barrer los pisos de madera con la escoba de plástico suave y los 
pisos de baldosa con la escoba de plástico duro. 
 Su responsabilidad es recoger los desperdicios de tela y la basura con pala y 
colocarla directamente en la funda de basura negra. 
 Es responsable de sacar la basura a la calle en los días y horario establecido por el 
municipio de Quito. 
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 Su responsabilidad es limpiar los polvos con trapo seco de las mesas de corte, 
equipos de cómputo, adornos, cuadros  y escritorios, finalmente con otro trapo 
limpio pasar el lustra muebles o trapo mojado según sea el caso. 
 Es responsable de limpiar con un trapo mojado los polvos de las máquinas y la 
grasa o aceites. 
 Es responsable de utilizar y colocar en el armario de limpieza los implementos de 
limpieza utilizados. 
 Su responsabilidad es limpiar con la manguera y escoba dura el garaje. 
 Es responsable de limpiar con el limpia vidrios y papel periódico los vidrios de la 
planta. 
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4. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Asistente Administrativo
Planifica áreas y tiempos de 
limplieza de la planta
Hoja de 
Planificación
Asistente de Limpieza
Toma implementos de 
limpieza de bodega
Asistente de Limpieza
Recoge desperdicios de tela y 
recoge basura
Asistente de Limpieza
Saca las fundas de basura a 
la calle 
Asistente de Limpieza
Barre pisos
Asistente de Limpieza
Limpia polvos de mesas de 
trabajo, adornos, cuadros, 
equipos de cómputo, 
escritorios y máquinas
A
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD                                                
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Código: SER 02 Procedimiento: Mantenimiento de Instalaciones
Página: 3 de 5 Edición No: 01
CÓDIGO:  SGC-1
VERSIÓN: 0
PÁGINAS: 1 de 
MANUAL DE SIST MA DE GESTIÓN 
DE LA  CALIDAD
 REVISIÓN: 0
269 
 
 
 
A
¿Está limpia el área 
designada?
Asistente de Limpieza
Limpia el área designada por 
segunda vez
NO
Asistente de Limpieza
Guarda implementos de 
limpieza en bodega
SI
Asistente de Limpieza
Firma Hoja de Salida Hoja de Salida
Nómina
FIN
Asistente Administrativo
Supervisa las áreas limpiadas
Asistente de Limpieza
Limpia los vidrios
Asistente de Limpieza
Limpia con manguera el 
garage
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5. DEFINICIONES 
 
Mesa de Trabajo.-  Se refiere a las mesas donde se realiza el tendido, trazo y corte, o 
las mesas donde se dobla las prendas, se hacen el pulido y se empacan. 
 
 
6. INDICADORES 
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NOMBRE
PROPÓSITO
INDICADOR FÓRMULA CÓDIGO
Espacio ordenado y limpio
(Informe de inspección favorables/Total de 
inspecciones realizadas)*100
SER-02-IN-01
Promedio del tiempo 
invertido 
(Hora de finalización-Hora de inicio)/100 SER-02-IN-03
Mantenimiento de Instalaciones
Limpiar las instalaciones, muebles, equipos y maquinarias de la 
planta.
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1. PROPÓSITO 
 
Proporcionar de suministros de todo tipo al personal de Filato para que puedan cumplir 
eficientemente con sus labores diarios.  
  
2. ALCANCE 
 
Toda la empresa. 
 
3. RESPONSABLES 
 
Supervisor del área solicitante: 
 
 Es responsable de enviar un email con los suministros requeridos por el 
personal que labora en su área al responsable de adquisiciones. 
 Es responsable de recibir y verificar la existencia de los suministros solicitados 
según el pedido realizado y firmar la hoja de adquisiciones de suministros para 
constancia del pedido. 
 
 
Supervisor del área solicitante: 
 
 Según el email con el pedido de suministros, es responsable de realizar la 
reposición al proveedor calificado. 
 Es responsable de recibir y revisar los suministros despachados y que constan 
en la factura correspondiente. 
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 Su responsabilidad es enviar la factura a Pago Proveedores para su cancelación. 
 Es su deber entregar los suministros solicitados al Supervisor del área según el 
email enviado con el pedido. 
 Es responsable de obtener la firma del Supervisor del área solicitante como 
constancia de la entrega y recepción de los suministros. 
 Su responsabilidad es archivar la Hoja de Adquisición de Suministros junto a 
una copia de la factura de compra. 
 
 
4. POLÍTICAS 
 Cada supervisor de área será responsable del buen uso que den el personal a su 
cargo hacia los suministros entregados. 
 Si los suministros fueran extraviados o dañados por el mal uso, serán 
descontados del rol de pagos de cada persona responsable. 
 Cada empleado que deje de trabajar en la empresa tiene la obligación de 
entregar a su supervisor de área cada suministro que se le fue entregado en el 
período. 
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5. PROCEDIMIENTO 
 
INICIO
Responsible de adquisición de 
suministros
Realiza pedido al preveedor 
calificadoSupervisor del área 
solicitante
Email detallado con 
lo suministros 
requeridos
Responsible de adquisición de 
suministros
Recibe y revisa el pedido de 
suministros según lo solicitado
Responsible de adquisición de 
suministros
Envía factura de compra a 
cancelación Pago proveedores
Responsible de adquisición de 
suministros
Entrega los suministros al 
solicitante
Solicitante
Recibe, revisa y firma la 
recepción de suministros 
Responsible de adquisición de 
suministros
Archiva documento con copia 
de la factura de compra
FIN
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6. DEFINICIONES 
 
Suministro.- La palabra suministro hace referencia al acto y consecuencia de proveer 
de víveres, utensillos u objeto alguno a alguien que lo requiera. 
 
Despacho.-  Menciona a la salida del producto terminado de bodega. 
 
Solicitar.- Pedir una cosa, en especial si se hace formalmente y siguiendo un 
procedimiento establecido.  
 
 
7. INDICADORES 
No aplica 
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ANEXO 2 
MANUAL DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE 
CALIDAD 
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INTRODUCCIÓN 
La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) describe el 
funcionamiento de Filato Company desde la perspectiva de la calidad. 
El Manual del Sistema de Gestión de la Calidad está basado sobre la Norma 
Internacional ISO 9001:2008, tomando en cuenta aquellos elementos que 
afectan directamente a la calidad de las actividades que se desarrollan en Filato 
Company. 
 
1. DATOS DE FILATO COMPANY 
Filato Company ubicado en el centro de la ciudad de Quito en el barrio 
de San Juan, es una empresa dedicada a la producción y comercialización 
de ropa íntima para el uso de damas y caballeros creada por una pareja 
joven de esposos, ambos ingenieros textiles, enfocados en introducir sus 
productos en el mercado y mejorar cada día sus diseños y servicios.  
 
Sus líneas de productos son ECLISSI ropa íntima femenina y JORDAN 
ropa íntima masculina.  
 
Actualmente Filato cuenta con 15 operarias de producción y 2 
administrativos, incluyendo el gerente, que juntos conforman el mejor 
equipo de trabajo para elaborar ropa íntima de preferencia y calidad. 
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1.1. MISIÓN DE FILATO COMPANY 
Filato Company es una organización dedicada a la fabricación y 
comercialización de ropa interior femenina y masculina, 
comprometida con la satisfacción del consumidor en sus gustos y 
necesidades, brindándoles variedad en sus diseños, gamas de 
colores y calidad en telas y confección, destacándola dentro de la 
industria manufactura. 
 
Junto con su talento humano lleno de compromiso, superación y 
conocimiento busca un crecimiento profesional y personal, 
generando empleo y desarrollo del país. 
 
 
1.2.  VISIÓN DE FILATO COMPANY 
Lograr dentro de 8 años que las mujeres, hombre y niños del 
Ecuador identifiquen a Filato Company por la vanguardia de sus 
diseños, la calidad de sus productos de lencería fabricados con la 
mejor tecnología, caracterizándonos por crear constantes 
propuestas de moda, de tal manera que la expansión de la red 
comercial sea posible; así mismo, la satisfacción y superación de 
las expectativas del cliente, apoyados en un talento humano 
comprometido con la consecución de objetivos organizacionales, el 
bienestar de nuestra gente y la comunidad.  
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1.3.  PRINCIPIOS Y VALORES DE FILATO COMPANY 
 
 Disciplina 
 Orientación al cliente 
 Trabajo en equipo 
 Pro actividad 
 Autenticidad 
 Desarrollo Profesional 
 
 
2. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE 
FILATO COMPANY 
El alcance del Sistema de Gestión de la Calidad comprende todos los 
procesos definidos en el mapa de procesos de la empresa MP-01  (Anexo 
1), para que de tal forma, la organización funcione como un sistema 
interconectado, en función de un mismo objetivo que es satisfacer al 
cliente asegurando la calidad del producto que le ofrecemos, en cada uno 
de los procesos que a este afectan. 
 
Filato Company define a su cliente externo como todas las personas 
naturales o jurídicas que requiera de prendas de ropa íntima. Nuestro 
mercado objetivo son las personas de clase media y media alta, jóvenes 
adultos y adultos de la ciudad de Quito- Ecuador. Los clientes internos de 
Filato Company es el talento humano con  
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD
Código: MN- 01 Fecha de Revisión: Noviembre 2014
Página: 5 Edición No: 01
CÓDIGO:  SGC-1
VERSIÓN: 0
PÁGINAS: 1 de 
MANUAL DE SISTEMA DE GESTIÓN 
DE LA  CALID D
 REVISIÓN: 0
280 
 
 
 
el que cuenta la empresa y son el pilar fundamental para elaborar 
productos de calidad. 
 
2.1. EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA 
CALIDAD 
Debido a la naturaleza de la empresa, se excluyen los siguientes 
puntos de la Norma ISO 9001-2008: 
 
7.5.4. Propiedad de cliente, no es aplicable esta norma ya que Filato 
Company no recibe ningún bien de propiedad del cliente para 
la elaboración de los productos. 
 
 
7.6. Control del equipo de seguimiento y medición, Filato 
Company no emplea ningún equipo que requiera de 
seguimientos y medición bajo normas instituidas. 
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3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS 
3.1. MARCO DE REFERENCIA 
Para la elaboración del Manual del Sistema de Gestión de la Calidad de 
FILATO COMPANY se ha tomado como referencia la Norma 
Internacional ISO 9001:2008 y Norma Internacional ISO 9001: 2005  
 
3.2. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
 
ACCIÓN CORRECTIVA.- Acción tomada para eliminar la causa de una 
no conformidad detectada o situación indeseable. 
 
ACCIÓN PREVENTIVA.- Acción tomada para eliminar la causa de una 
no conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable. 
 
AUDITORIA DE LA CALIDAD.- Proceso sistemático, independiente y 
documentado para obtener evidencias y evaluarlas en forma objetiva con el 
fin de determinar la extensión en que se cumplen el conjunto de políticas, 
procedimientos o requisitos utilizados como referencia. 
 
AUDITORÍA INTERNA.- Es una búsqueda de evidencia, primero, de 
que existe una documentación acorde con los requisitos de la norma y 
segundo, de que los registros demuestren que los trabajos se realizan de 
acuerdo a lo 
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documentado, de forma que se verifica la existencia de un Sistema de 
Gestión de la Calidad implementado y en plena vigencia. 
 
La definición de Auditoría Interna según la norma ISO 9001 es la 
siguiente: “Proceso sistemático, independiente y documentado para 
obtener evidencias y evaluarlas en forma objetiva con el fin de determinar 
la extensión en que se cumplen el conjunto de políticas, procedimientos o 
requisitos utilizados como referencia”.  
 
Tipos de Auditoria: 
 
 Auditoria de primera parte: es una auditoría interna. 
 Auditoria de segunda parte: es una auditoría realizada por un cliente 
o par. 
 Auditoria de tercera parte: es la auditoria de certificación realizada 
por un organismo competente o independiente.    
 
CALIDAD.- Grado en el que un conjunto de características inherentes 
cumple con los requisitos. 
 
CLIENTE.- Son las personas o entidades que compran los productos que 
FILATO produce. 
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CLIENTES EXTERNOS.- Los clientes externos de FILATO son todas 
las personas naturales o jurídicas que requiera de prendas de ropa interior, 
siendo  nuestro mercado objetivo las personas de clase media y media alta, 
jóvenes adultos, niños y niñas del Ecuador. 
 
CLIENTES INTERNOS.- FILATO define a sus clientes internos como a 
todo el talento humano de la organización, siendo estos los operarios, jefe 
de producción y Gerente General, incluyendo sus proveedores. 
 
EVIDENCIA OBJETIVA.- Información que permite demostrar que un 
criterio de auditoría se cumple o incumple. 
 
GESTION DE LA CALIDAD.- Actividades coordinadas para dirigir y 
controlar una organización en lo relativo a la calidad. 
 
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD.- Documento 
que especifica el sistema de gestión de la calidad de una organización. 
 
NO CONFORMIDAD MAYOR.- Incumplimiento total de una cláusula 
de la norma o de todo un procedimiento o instructivo.  
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NO CONFORMIDAD MENOR.- Incumplimiento parcial de un criterio 
de auditoría. 
 
NO CONFORMIDAD POTENCIAL.- No conformidad que no ha 
sucedido pero que podría ocurrir en el futuro. 
 
NO CONFORMIDAD.- Incumplimiento de un requisito. 
 
NOVEDAD.- Inconvenientes presentados en la producción de ropa 
interior, en toda la fase de la cadena de valor. 
 
OBJETIVO DE CALIDAD.- Algo ambicionado o pretendido, 
relacionado con la calidad. 
 
POLÍTICAS DE LA CALIDAD.- Intenciones globales y orientación de 
una organización relativas a la calidad, tal como se expresan formalmente 
por la alta dirección.  
 
PROCESO.- Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
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SATISFACCIÓN DEL CLIENTE.- Percepción del cliente sobre el 
grado en que se han cumplido sus requisitos. 
 
SERVICIO NO CONFORME.- Incumplimiento de un requisito 
especificado. 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.- Sistema de gestión para 
dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad.  
 
SISTEMA DE GESTION.- Sistema para establecer la política y los 
objetivos y para lograr dichos objetivos. 
 
SISTEMA.- Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que 
interactúan. 
 
SGC.- Sistema de Gestión de la Calidad. 
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD, JUSTIFICACIÓN DEL 
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS 
 
4.1.  REQUISITOS GENERALES 
Filato Company establece, documenta, implementa y mantiene un sistema 
de gestión de calidad y mejora continuamente su eficacia de acuerdo con 
los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2008.  
 
A continuación en el Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad basado 
en procesos (Diagrama de Calidad), se muestra la relación con los 
numerales de los requisitos de la Norma, así como también el mapa de 
procesos (Anexo 1). 
 
DIAGRAMA DE CALIDAD 
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a) Filato Company cumple con identificar los procesos necesarios para el 
Sistema de Gestión de la Calidad y su aplicación a través de la 
organización, a través del Mapa de Procesos cuyo código es MP-01 
(Anexo 1).  
 
b) Filato Company cumple con determinar la secuencia e interacción de 
estos procesos, mediante la Matriz de Relación de Procesos MR-01 
(Anexo 2) obtenida a través de los diagramas de flujo identificados en 
el Manual de Procesos MDP- 01. 
 
c) Filato Company cumple determinar criterios y métodos para asegurar 
la operación como control de estos procesos para que sean eficaces, 
mediante los Indicadores de Gestión descritos en los manuales de cada 
procedimiento. 
 
Filato Company determina los procesos para el SGC y su aplicación, así 
como la secuencia e interacción de los procesos requeridos para brindar el 
servicio a través de los lineamientos incluidos dentro del Manual de 
Procesos. 
 
Filato Company asegura la disponibilidad de infraestructura física 
adecuada, personal capacitado y tecnología necesaria para apoyar la 
operación y seguimiento de los procesos identificados en el Mapa de 
Procesos, a través  
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de la planificación, mantenimiento, capacitaciones y evaluaciones de estos 
y de lo establecido a lo largo del presente manual. 
 
Filato Company implementa las acciones necesarias para alcanzar los 
resultados planificados y la mejora continua de estos procesos, mediante el 
análisis de los Indicadores de Procesos según la frecuencia de análisis 
propuesto. 
 
4.2.  REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 
4.2.1. Generalidades 
La documentación del SGC incluye los elementos que se detallan en la 
siguiente figura: 
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El Manual de Gestión de Calidad expresa el compromiso de la Empresa 
para ofrecer productos de calidad y, muestra las disposiciones generales 
definidas para obtener y asegurar la calidad de los productos, así como 
prevenir las no conformidades y la aplicación de acciones para evitar su 
recurrencia.  
 
En este manual se incluye la Política de Calidad, los Objetivos de 
Calidad, así como el alcance del SGC; todo ello de acuerdo a lo 
establecido en la Norma ISO 9001:2008.  
 
Para la ejecución del control del SGC, se han establecido Registros que 
evidencian el cumplimiento de lo indicado en la documentación. 
 
4.2.2. Manual de Calidad 
 
El Manual de Calidad constituye la base de soporte para la 
implementación del SGC. Incluye lo siguiente: 
 
a) El alcance del SGC con las justificaciones de las exclusiones 
presentadas en el punto 2 de este manual.  
 
b) Las referencias a los procedimientos obligatoriamente 
documentados (Mapa de Procesos Anexo 1), y los otros  
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c) Procedimientos que la Empresa requiera (que afecte a la calidad del 
producto) (Grado de afectación de los procesos a la calidad del 
producto GAP-R01-14 Anexo 6). 
 
d)  La referencia a la interacción entre los procesos del SGC, que se 
describe en el Mapa de Procesos (Anexo 1). 
 
4.2.3. Control de la Documentación 
 
Las directrices que controlan la aprobación, revisión, actualización, 
cambios e identificación de los documentos se encuentran en el 
Procedimiento de Control de Documentos GCA 01.  
 
 
4.2.4. Control de los Registros 
Los registros requeridos por el SGC son controlados y establecidos para 
proporcionar la evidencia de la conformidad con los requisitos de la 
Norma ISO 9001:2008 y con la operación eficaz del SGC. 
 
Las directrices para el control de registros se encuentran en el 
Procedimiento de Control de Registros GCA 02. 
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
 
5.1.  COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 
 
La estructura de la Empresa se la presenta en el Organigrama Posicional de 
Filato Company (Anexo 2). 
 
La Dirección de Filato Company está conformada por:  
 
 Gerente General 
 Administradora 
 Jefa de Producción 
 
El Representante de la Dirección ante el SGC debe: 
 
 Establecer, desarrollar, implantar, mantener y mejorar el Sistema de 
Gestión de la Calidad de la Empresa mediante la observación de los 
procedimientos de planificación estratégica y definición de la política 
y objetivos de calidad GES 01.  
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 Encabezar la realización de revisiones semestrales al SGC a través de 
reuniones de Revisión por la Dirección GES 02, de manera que los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008 y los legales aplicables a Filato 
Company sean cubiertos y se pueda satisfacer las necesidades del 
cliente. 
 
 Gestionar los recursos necesarios que permitan la aplicación de las 
directrices contempladas dentro del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
 
Para asegurar el cumplimiento de su compromiso se ha suscrito 
debidamente el acta de nombramiento del representante de la dirección 
GES-AC-01 (Anexo 5) 
 
5.2.  ORIENTACIÓN AL CLIENTE 
La Dirección de Filato Company tiene la responsabilidad de cumplir con los 
requerimientos y necesidades del cliente interno (talento humano), y cliente 
externo (las personas naturales o jurídicas que requiera de prendas de ropa 
interior); así como los legales inherentes a la unidad producida, de manera 
que se pueda satisfacer dichas necesidades. 
 
5.3.  POLÍTICA DE CALIDAD 
Filato Company, una empresa dedicada a la elaboración de ropa íntima de 
uso femenino y masculino, garantiza la elaboración de sus productos  
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mediante un trabajo eficaz y comprometido con el crecimiento profesional y 
personal de sus miembros. 
 
Los directivos de Filato Company facilitarán los recursos materiales y el 
talento humano  debidamente capacitado que ayude a la organización a 
brindar a sus clientes productos de calidad que serán entregados a tiempo y 
bajo sus recomendaciones y requerimientos. 
 
Todo esto se logrará al mismo tiempo manteniendo la rentabilidad, 
reduciendo costos y aumentando las ventas.  Para ello Filato Company 
instruirá la mejora continua del sistema de gestión de la calidad para 
asegurar que los procesos sean eficaces. 
 
 
5.4.  PLANIFICACIÓN 
 
5.4.1.  Objetivos de la calidad 
 
La Dirección de Filato Company determina los Objetivos de la Calidad. 
Estos objetivos son coherentes con la Política de Calidad y son 
susceptibles a medición, de manera que se puede determinar su 
cumplimiento, realizar el seguimiento respectivo y son auditables. 
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Filato Company han planteado 8 objetivos a nivel general para la 
organización, los cuales han sido transmitidos a su personal. 
 
 Alcanzar el 100% de adecuación al perfil base de competencias 
para todo el personal de Filato Company. (Mayo 2015). 
 Alcanzar una calificación de 95% en el indicador de satisfacción 
del cliente  (Junio 2015). 
 Alcanzar una calificación de 95% en el indicador de cumplimiento 
de parámetros de confección requeridos para la calidad de 
productos. (Mayo 2015). 
 Incrementar las ventas de Filato en un 8% (Febrero 2015). 
 Disminuir el desperdicio de los recursos utilizados en un 5% 
(Febrero 2015). 
 Aumentar la rotación del inventario de productos estrellas y menos 
vendidos. 
 Mejorar la entrega de productos a tiempo. 
 
Para establecer los Objetivos de la Calidad se ha tomado como referencia 
las siguientes fuentes: 
 
 Estrategia institucional. 
 Evaluación de los Procesos y Servicios entregados al cliente. 
 Requerimientos y necesidades de los clientes (internos y externos). 
 Oportunidades de Mejoramiento. 
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5.4.2.  Planificación del sistema de gestión de calidad 
 
La Dirección con el fin de que el SGC mantenga la integridad de los 
requisitos y preceptos de la Norma ISO 9001: 2008, es responsable de 
realizar las verificaciones del cumplimiento de:  
 
 Asignar los recursos necesarios. 
 Capacitación de las personas comprendidas en los procesos. 
 Identificación de los procesos. 
 Elaboración de los documentos internos del SGC. 
 Implementación de los procesos. 
 Realización de auditorías internas. 
 Revisión y seguimiento de acciones tomadas. 
 Seguimiento de los proyectos de mejora. 
 
 
5.5.  RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 
5.5.1.  Responsabilidad y autoridad 
 
Existe un Manual de Procesos MDP- 01 donde se detalla en el punto 3 
los responsables de cada proceso y sus funciones, un organigrama 
estructural OE-01 (Anexo 2) que muestra  las aéreas en que se divide la 
empresa, un organigrama posicional OP-01 (Anexo 3) en el cual se  
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muestran los cargos existentes, con el objeto de facilitar una gestión de calidad 
eficaz para la implantación y mantenimiento del SGC. 
 
5.5.2.  Representante de la dirección 
 
El Representante de la Dirección ante el Sistema de Gestión de Calidad, 
quien ha sido designado mediante un acta de nombramiento ADR-01 
(Anexo 4) emitida por el Gerente General de Filato Company,  y tiene la 
autoridad y responsabilidad de: 
 
 Asegurar la correcta implantación, mantenimiento y efectividad del 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
 Informar a la Dirección del desarrollo y funcionamiento del 
Sistema de Gestión. 
 Garantizar que los requisitos del cliente, los legales y otros que 
sean suscritos por la organización son divulgados y entendidos a 
todos los niveles de la misma. 
 Analizar la información acerca del funcionamiento y desempeño 
del SGC, incluyendo las necesidades de mejora. 
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5.5.3.  Comunicación interna 
 
En el Procedimiento de Comunicación GCA 05 la alta dirección se 
asegura de establecer los procesos apropiados de comunicación 
considerando la eficacia del SGC mediante  afiches en carteleras y 
reuniones de trabajo. 
 
5.6.  REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 
5.6.1.  Generalidades 
 
La Dirección revisa el Sistema de Gestión de la Calidad una vez al año  
para asegurar su conveniencia, adecuación y eficacia. Las revisiones 
deben realizarse en el mes de Diciembre. 
 
Los resultados y acuerdos de las reuniones de revisión son registrados en 
el Acta de Revisión por la Dirección cuyo código es ARD- 01 (Anexo 5), 
y concluidos en el Informe de Revisión por la Dirección GES -0- INF- 
01, todo ello en conformidad con el procedimiento de Revisión por la 
Dirección GES 02 y Control de Registros GCA 02. 
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Las revisiones realizadas incluyen la evaluación de oportunidades de 
mejora y la necesidad de efectuar cambios al SGC. Estos cambios pueden 
incluir la Política y los Objetivos de la Calidad de Filato Company.  
 
 
5.6.2.  Información de entrada para la revisión 
 
La información de entrada analizada para la revisión de la dirección es 
presentada por el Representante de la Dirección ante el Sistema de 
Gestión de Calidad e incluye lo siguiente: 
 
 Los resultados de las auditorías internas y/o externas. 
 Los registros de retroalimentación de los clientes. 
 Los resultados del desempeño de los procesos  
 El estado de las acciones correctivas y preventivas que se registran 
de acuerdo con lo señalado en los respectivos procedimientos.  
 El seguimiento de las acciones resultantes de revisiones previas 
efectuadas por el Representante de la Dirección ante el Sistema de 
Gestión de Calidad, las cuales aparecen en el Acta de Revisión por 
la Dirección.  
 Los cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad, 
incluyendo la revisión de la Política y los Objetivos de Calidad. 
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 Los cambios sugeridos por los participantes de la reunión que 
puedan afectar al Sistema de Gestión de la Calidad y sus 
recomendaciones para la mejora. 
 
5.6.3.  Resultados de la revisión 
 
Los resultados de la revisión del SGC incluyen todas las decisiones 
adoptadas y acciones indicadas en relación con: 
 
 La mejora de la eficacia del sistema de Gestión de la Calidad y sus 
procesos. 
 La mejora del servicio en relación con los requisitos del cliente. 
 Las necesidades de recursos. 
 
 
6.  GESTION DE LOS RECURSOS 
 
6.1.  PROVISIÓN DE RECURSOS 
El Representante de la Dirección ante el SGC evalúa y gestiona los recursos 
necesarios según el procedimiento de Compras ABA 02 y Compras de 
Suministros SER 03 para: 
 
 Implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia. 
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD
Código: MN- 01 Fecha de Revisión: Noviembre 2014
Página: 25 Edición No: 01
CÓDIGO:  SGC-1
VERSIÓN: 0
PÁGINAS: 1 de 
MANUAL DE SISTEMA DE GESTIÓN 
DE LA  CALID D
 REVISIÓN: 0
300 
 
 
 
 Alcanzar los objetivos de la calidad. 
 Implementar y mantener el SGC eficazmente. 
 Mantener e incrementar la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de los requisitos de los productos.   
 
 
6.2.  RECURSOS HUMANOS 
 
6.2.1.  Generalidades 
El personal que labora en Filato Company y que realiza trabajos que 
afectan a la conformidad con los requisitos del producto es competente 
para desempeñar sus tareas, teniendo la educación, formación, 
habilidades y experiencia apropiadas.  
 
Para la contratación del personal TAL 02, se evalúa tanto competencias, 
como conocimientos técnicos, que se encuentran detallados en el perfil 
de cada puesto de trabajo, de esta manera la persona a contratar cumplirá 
con los criterios y requisitos indispensables. Los criterios de evaluación 
son la educación, formación, habilidades y experiencia del candidato. 
 
La competencia del personal se afirma mediante la implementación de 
los procedimientos de capacitación TAL 01 y evaluación del personal 
TAL 04. 
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD
Código: MN- 01 Fecha de Revisión: Noviembre 2014
Página: 26 Edición No: 01
CÓDIGO:  SGC-1
VERSIÓN: 0
PÁGINAS: 1 de 
MANUAL DE SISTEMA DE GESTIÓN 
DE LA  CALID D
 REVISIÓN: 0
301 
 
 
 
6.2.2.  Competencia, formación y toma de conciencia 
La gestión del recurso humano TAL se realiza de la siguiente manera: 
 Filato Company gestiona con Recursos Humanos la formación y 
capacitación del personal de acuerdo a: plan de capacitación y 
desarrollo de competencias y evaluación del desempeño del 
personal. 
 La capacitación del personal puede generarse por requerimiento de 
las áreas de la compañía, cumplimiento del plan de capacitación, 
necesidades detectadas por cada empleado, sugerencias realizadas 
por Recursos Humanos y disposiciones institucionales que abarcan 
a todo el personal. 
 Los instructores de capacitaciones que por lo general son los jefes 
inmediatos verifican la eficacia de la capacitación del personal, 
evaluando el resultado en el trabajo cotidiano originado por las 
destrezas y conocimientos adquiridos durante dicha capacitación. 
Se ha establecido como medida de la eficacia de la capacitación la 
evaluación de la satisfacción de las capacitaciones por parte de los 
trabajadores, porque si bien es cierto quienes demostrarán lo 
aprendido son ellos y también, a la calificación obtenida en las 
evaluaciones de desempeño. 
 Recursos Humanos y la Dirección de Filato Company se aseguran 
que el personal conoce la pertinencia e importancia de sus 
actividades y su contribución al logro de los Objetivos de Calidad a 
través del proceso de Comunicación GCA 5.  
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 Recursos Humanos mantiene los registros apropiados sobre la 
educación, formación, habilidades y experiencia que el personal 
tiene y requiere, cumpliendo con procedimiento Control De 
Registros GCA 02. 
 
6.3.  INFRAESTRUCTURA 
 
La Dirección determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria 
para lograr la conformidad del producto de acuerdo con los requisitos 
establecidos por el cliente. La infraestructura incluye según el plano de la 
planta  SER- 02- PP – 01: 
 
 Espacios de trabajo cómodos para la realización de la actividad del 
proceso 
 Maquinaria y equipo de procesamiento  
 Infraestructura de seguridad 
 Bodegas de almacenamiento de productos terminado y materiales 
 Mesas de trabajo 
 Garaje 
 Área de Cocina y comedor 
 Oficinas administrativas y gerenciales 
 Sala de espera 
 Baños 
 
Periódicamente se realiza un seguimiento para determinar si el espacio se 
utiliza y aprovecha adecuadamente. Y se realiza el mantenimiento de las 
instalaciones de acuerdo al procedimiento SER 02. 
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6.4.  AMBIENTE DE TRABAJO 
La Dirección periódicamente evalúa el cumplimiento del Reglamento de 
seguridad industrial requerido por el IESS. 
Para promover un ambiente de trabajo seguro Filato Company cuenta con 
afiches colocados en las carteleras de cada área ubicados en lugares visibles 
en conformidad con el procedimiento de Comunicación GCA 05. Los 
afiches contienen información clara sobre el manejo de los instrumentos y la 
utilización de implementos de seguridad como son mascarillas, guantes, 
gorros. 
 
7.  REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
 
7.1.  PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
La Dirección planifica y desarrolla los procesos necesarios para la 
fabricación de productos de Filato Company. La planificación para la 
fabricación de productos es coherente con los requisitos de los procesos que 
conforman el alcance del SGC.   
En el procedimiento de Planificación PRO 02 se obtiene la cantidad de 
inventarios para cada producto, la capacidad instala y la cantidad de 
productos vendidos en períodos anteriores,  para seguir con la planificación 
se revisara los tiempos estándar de producción y designará la mano de obra 
requerida y se destina la materia prima necesaria y la maquinaria y equipo.  
Durante la planificación de la producción, la Dirección toma en cuenta: 
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 Los Objetivos de calidad, basados en la Política de Calidad. 
  Los requerimientos de los clientes para el producto.  
 La necesidad de establecer procesos y documentos. 
 La necesidad de proporcionar los recursos necesarios para la 
confección del producto.  
 Los registros necesarios para evidenciar la conformidad de los 
procesos y los productos resultantes. 
 
 
7.2.  PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 
7.2.1. Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
La Dirección determina los requisitos de los clientes a los que ofrece sus 
productos mediante el control y seguimiento del  procedimiento de 
Satisfacción al Cliente GCA 06, y tomando en consideración 
disposiciones requeridas por normas INEN. 
Los requisitos son los siguientes: 
a) Tallaje de la ropa interior, variedad en colores, durabilidad, 
suavidad, decolorado y deshilado de la tela, indicaciones del lavado 
y secado. 
 
b) Las normas INEN:  
 NTE INEN 256:1992 cuyo código de documento es INEN-A 
 NTE INEN 1875:2004 cuyo código de documento es INEN-B 
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7.2.2.  Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
 
Filato Company revisa que los requisitos relacionados con el producto se 
cumplen durante su fabricación, y se encuentran debidamente definidos. 
Además de asegurarse de que Filato Company tiene la capacidad de 
cumplir tales requisitos, por medio de la distribución de los recursos 
necesarios. Esta revisión se la realiza tomando como base los requisitos 
plasmados en el punto 7.2.1 del presente manual. 
En caso de que cambien las características del producto, Filato Company 
actualizan la documentación y coordinan con el personal involucrado. 
 
 
7.2.3.  Comunicación con el cliente 
 
La Dirección de Filato Company de acuerdo con el procedimiento de 
Comunicación GCA 07 determina e implementa disposiciones eficaces 
para la comunicación con sus clientes. Los clientes son informados sobre 
todos los aspectos relacionados con los productos y sobre temas de su 
interés mediante llamadas telefónicas y correos electrónicos. 
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7.3.  DISEÑO Y DESARROLLO 
FILATO COMPANY planifica y controla el diseño y desarrollo del 
producto, revisando, verificando y validando cada etapa del diseño y 
desarrollo y la responsabilidad de autoridades para el mismo. 
 
 Según recomendaciones de los clientes, o bien basándose en las 
nuevas tendencias de moda se diseña los productos siguiendo con el 
procedimiento de Diseño PRO 01.  
 
 Se realiza la verificación del cumplimiento de los estándares de 
calidad (eficiencia)  para asegurar que los resultados del diseño y 
desarrollo cumplen los requisitos de diseño y desarrollo.  
 
 Se realiza la validación del cumplimiento de las condiciones del 
diseño en la realidad (pruebas piloto del producto por muestras).  
 
 Se realiza un control de los cambios del diseño y desarrollo. Y se 
mantienen registros de los resultados de la revisión. 
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7.4.  COMPRAS 
 
7.4.1.  Proceso de compras 
 
Filato Company se asegura de que los materiales e insumos para la 
confección  cumplan con los requisitos de calidad especificados, por tal 
razón se evalúa y selecciona los proveedores en función de su capacidad 
para suministrar productos bajo pruebas y criterios de aceptación, 
cumpliendo así con el procedimiento de Calificación de Proveedores 
ABA 01.  
 
7.4.2.  Información de las compras 
 
Filato Company asegura la adecuación de los requisitos de compra 
especificados antes de comunicárselos al proveedor, mediante la 
descripción del producto a comprar. 
  
7.4.3.  Verificación de los productos comprados 
El personal de Filato Company verifica las características de los 
productos que le han sido entregados, comparándolos con la orden de 
compra. 
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7.5.  OPERACIÓN  
 
7.5.1.  Control de la producción  
 
Filato Company planifica y lleva a cabo la producción bajo condiciones 
controladas que son: 
 
 El uso de recursos para la fabricación de los productos según el 
procedimiento de Compras ABA 02. 
 La disponibilidad de procedimientos productivos y administrativos, 
descritos en el mapa de procesos MP-01. 
 La disponibilidad del recurso humano competente para elaborar los 
productos según los procedimientos de TAL y en concordancia al 
punto 6.2 de este manual. 
 La disponibilidad de la infraestructura adecuada para la elaboración 
de los productos según el punto 6.3 de este manual.  
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7.5.2.  Validación de los procesos de operaciones  
 
Filato Company valida los procesos de confección, comparando los 
requisitos establecidos con el producto. Los clientes externos pueden 
validar la conformidad de los productos a través de la evaluación de 
conformidades al usar el producto. Los clientes internos validan la 
conformidad de los productos terminados con las especificaciones de la 
planificación punto 7.1  y diseño y desarrollo del producto punto 7.3 de 
este manual. 
 
 
7.5.3.  Identificación y trazabilidad  
Filato Company durante el proceso de producción recoge información 
relacionada con el desarrollo del mismo, a través del cumplimiento de  
los procedimientos de diseño, planificación y confección. Estos registros 
se mantienen y controlan por el procedimiento de Control de Registros  
GCA 02. 
 
7.5.4.  Propiedad del cliente 
No Aplica 
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7.5.5.  Preservación del producto 
No Aplica 
 
7.6.  CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
No Aplica 
 
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
 
8.1.  GENERALIDADES 
La Dirección define, planifica e implementa actividades de medición, 
seguimiento, análisis y mejora para: 
 
 Asegurar y demostrar la conformidad con los requisitos de los 
productos 
 Asegurar la conformidad del SGC 
 Mejorar continuamente la eficacia del SGC 
 
 
Para lograrlos se vale del procedimiento de Satisfacción al Cliente GCA 06, 
Auditorías Internas GCA 03,  Producto no Conforme GCA 04, cuyos 
resultados ayudan para la Revisión por la Dirección GES 02 para tomar 
decisiones que ayuden al mejoramiento continuo del SGC. 
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8.2.  SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
 
8.2.1. Satisfacción del cliente 
 
El seguimiento de la satisfacción del cliente se lo hace mediante el 
análisis de:  
 
 Índice de Requisitos del cliente cumplidos 
 Índice de Productos No Conforme 
 Índice de Reclamos. 
 Resultados de encuestas a clientes 
 
Para obtener los resultados de estos análisis se debe emplear los 
Indicadores de Gestión.  A partir de los resultados obtenidos se toman 
acciones correctivas y/o preventivas según sea el caso.  
 
8.2.2. Auditorías internas 
 
El Representante de la Dirección ante el SGC planifica la realización 
periódica de auditorías internas de acuerdo al procedimiento de 
Auditorías Internas GCA 04, para determinar si el Sistema de Gestión de 
la Calidad: 
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 Es conforme con lo planificado, con los requisitos de la Norma ISO 
9001:2008 y con los requisitos establecidos en el Sistema de 
Gestión de la Calidad 
 El  SGC ha sido implementado y se mantiene de manera eficaz 
 
El Representante de la Dirección planifica periódicamente un programa 
de auditorías internas GCA- 03- PL- 01 tomando en consideración el 
estado y la importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como los 
resultados de auditorías previas.  
Para poder realizar las Auditorías Internas se emplea un Cuestionario de 
Auditoría Interna GCA- 03-C- 01, el mismo que por ser extenso no se 
encuentra anexado a este manual.  
Se realiza auditoria internas adicionales si el caso lo amerita, 
considerando la importancia de los procesos y áreas a auditar, así como 
los resultados de auditorías anteriores y no conformidades. 
La asignación de auditores se basa en la objetividad e imparcialidad del 
proceso y cuidando que estos sean competentes y que al momento de 
auditar no auditen su propio trabajo. 
Los resultados de auditoría se describen en el informe de auditoría 
interna GCA- 03- INF- 01. 
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En el Procedimiento para llevar a cabo Auditorías Internas, se definen las 
responsabilidades y requisitos para la planificación y la realización de 
auditorías, la manera de informar los resultados de la auditoria y las 
acciones tomadas, conforme el procedimiento de Acciones Preventivas  y 
Acciones Correctivas detalladas su procedimiento en Producto No 
Conforme GCA 04. 
 
8.2.3.  Seguimiento y medición de los procesos 
El Representante de la Dirección ante el SGC ha establecido indicadores 
para medir y hacer el seguimiento de los procesos, de manera que se 
cumpla con los requisitos del cliente, demostrando en forma continua la 
capacidad de los procesos para satisfacer los objetivos previstos.  
La Dirección analiza la información de los resultados de los procesos, 
durante las reuniones de Revisión por la Dirección procedimiento GES 
02.  Se cuenta con los resultados de las aplicaciones de los Indicadores de 
Gestión detallados en cada manual de procedimientos. En caso de no 
alcanzar los objetivos previstos, se llevan a cabo correcciones, acciones 
correctivas y preventivas, según sea conveniente.  
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8.2.4.  Seguimiento y medición del producto 
El producto a entregarse es verificado desde su diseño hasta la entrega 
del mismo al cliente. La jefa de producción realiza controles de calidad al 
finalizar cada paso del procedimiento de Confección PRO 03, a su vez el 
asistente de bodega realiza el despacho de mercadería previa revisión del 
estado de los productos ABA 03. Finalmente el distribuidor previo 
registro y autorización del despacho y entrega los productos a los 
almacenes.  
 
8.3.  CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME  
El personal de Filato Company se asegura de que el producto no conforme 
sea identificado y controlado para prevenir su uso o entrega no 
intencionados. El tratamiento del producto no conforme (reclamos) está 
definido en el procedimiento de Producto no Conforme  GCA 04 cuyo 
objetivo es el registro de naturaleza de las no conformidades del producto.  
 
8.4.  ANÁLISIS DE DATOS 
La Dirección determina, recopila y analiza los datos apropiados para 
demostrar la idoneidad del producto y para evaluar dónde puede realizarse 
mejoras en la eficacia del SGC, utilizando la información proporcionada por 
los indicadores establecidos y por cualquier otro medio, de acuerdo a lo 
indicado en los Procedimientos de Producto No Conforme, donde se detalla 
el tratamiento de las no conformidades y la implementación de acciones 
preventivas y correctivas.  
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Se realiza el análisis de los datos en forma anual, el cual proporciona 
información sobre:  
 
 La satisfacción del cliente. 
 Las características y tendencias de los procesos, incluyendo las 
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.  
 Cualquier oportunidad de mejora. 
 
 
8.5.  MEJORA 
 
8.5.1.  Mejora continua 
La Dirección gestiona la mejora continua de la eficacia del Sistema de 
Gestión de Calidad mediante el uso y aplicación de la Política de 
Calidad, los Objetivos de Calidad, los resultados de las auditorias, el 
análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas establecidas en el 
procedimiento de producto no conforme, los indicadores y la revisión por 
la dirección. 
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8.5.2.  Acción correctiva 
La Dirección de Filato Company toma acciones para eliminar las causas 
de las no conformidades con el objetivo de que estas no vuelvan a 
ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas de acuerdo a la 
naturaleza de las no conformidades encontradas en el procedimiento 
Producto No Conforme,  el mismo que define los requisitos para: 
 
 Revisar las no conformidades, incluyendo las quejas de los clientes. 
 Determinar las causas de las no conformidades.  
 Evaluar  las acciones necesarias para asegurarse de que las no 
conformidades no vuelvan a ocurrir. 
 Diseñar e implementar las acciones necesarias. 
 Registrar los resultados obtenidos de las acciones tomadas. 
 Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas. 
 
8.5.3.  Acción preventiva 
La Dirección de Filato Company identifica las acciones necesarias y 
apropiadas para eliminar las causas de las no conformidades potenciales, 
su ocurrencia y la prevención de la misma, gestionándolas en el 
procedimiento de Producto No Conforme que contiene los requisitos 
para: 
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 Determinar las no conformidades potenciales y sus causales. 
 Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades. 
 Determinar e implementar las acciones necesarias. 
 Registrar los resultados de las acciones tomadas. 
 Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. 
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9.  ANEXOS 
9.1.  Anexo 1: Mapa de Procesos MP-01 
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9.3.  Anexo 2: Organigrama estructural OE-01 
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9.4.  Anexo 3: Organigrama posicional OP- 01 
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9.5.  Anexo 4: Acta de nombramiento del Representante de Dirección 
 
ACTA DE NOMBRAMIENTO DEL REPRESENTANTE DE LA 
DIRECCIÓN (ADR-R01-14) 
 
La Dirección de Filato Company ha decidido nombrar a la señora Ingeniera María 
Fernanda Cabezas como representante de la Dirección en materia de Calidad y 
Responsable del Sistema de Gestión Calidad, quién con independencia de otras 
responsabilidades, tiene definida la autoridad para: 
 Asegurar la correcta implantación, mantenimiento y efectividad del Sistema 
de Gestión de la Calidad. 
 Informar a la Dirección del desarrollo y funcionamiento del Sistema de 
Gestión. 
 Garantizar que los requisitos del cliente, los legales y otros que sean 
suscritos por la organización son divulgados y entendidos a todos los niveles 
de la misma. 
 Analizar la información acerca del funcionamiento y desempeño del SGC, 
incluyendo las necesidades de mejora. 
 
Quito, día- mes- año 
__________________________ 
Christian Paúl Llugsha Pinos 
Gerente General Filato Company        
__________________________ 
María Fernanda Cabezas Gutiérrez 
Administradora
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9.6.  Anexo 5: Acta de Revisión por la Dirección GES-02-A- 01 
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9.10.  Anexo 6: Grado de Afectación de los Procesos a la Calidad F-01-GAP 
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